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Resumen 

En el presente trabajo se usó el instrumento SERVQUAL para realizar un análisis de la 

calidad de servicio en una institución de educación superior, usando estadística descriptiva 

para analizar las dimensiones que intervienen en las expectativas y perspectivas que tienen 

los estudiantes de carreras administrativas de la Universidad Técnica de Machala, que fue 

considerada como caso de estudio. El objetivo fue evaluar la calidad del servicio brindado 

por una institución de educación superior. Los resultados fueron relevantes, debido a que se 

encontraron los puntos donde se debe trabajar para mejorar la percepción sobre la institución 

educativa. Dentro de los análisis realizados se obtuvo el alfa de Cronbach para estimar la 

confiabilidad de las preguntas del instrumento. Asimismo, se pudo evaluar las cinco 

dimensiones de la calidad de servicio y comparar con los valores obtenidos de las 

expectativas que tienen los estudiantes, así como conocer las brechas existentes para buscar la 

satisfacción del servicio. 
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Abstract 

In the present work the SERVQUAL instrument was used to perform an analysis of the 

quality of service in a higher education institution, using descriptive statistics to analyze the 

dimensions that intervene in the expectations and perspectives of the students of 

administrative careers of the Technical University de Machala, which was considered as a 

case study. The objective was to evaluate the quality of the service provided by a higher 

education institution. The results were relevant, because the points where they should work to 

improve the perception of the educational institution were found. Within the analyzes 

performed, Cronbach's alpha was obtained to estimate the reliability of the instrument's 

questions. Likewise, it was possible to evaluate the five dimensions of the quality of service 

and compare with the values ​​obtained from the expectations that the students have, as well as 

to know the existing gaps to look for the satisfaction of the service. 

Keywords:​ Quality, quality of service, satisfaction, Servqual. 

 ​Introducción 

La calidad es un concepto que ha tenido varios significados a lo largo del tiempo, 

dependiendo del objetivo para determinarla. Dicha definición también ha presentado algunas 

confusiones con otros conceptos como eficiencia, eficacia, desempeño o con temas 

relacionados a productividad. 

Por ese motivo, haciendo referencia al sector educativo, el término calidad debe 

diferenciarse de los que se han dado a sectores empresariales y organizaciones, pues es en la 



educación donde se debe considerar el aspecto humano como primordial (Flores, Pichardo, y 

García, 2017). 

La calidad total es una filosofía que se centra en el mejoramiento continuo y requiere 

el compromiso y participación de todos quienes conforman la organización con el propósito 

de buscar la excelencia empresarial y lograr la satisfacción de los usuarios internos y externos 

(Pérez, Morales, Anguera, y Hernández, 2015). 

Asimismo, se manifiesta que la calidad total reúne todos los aspectos de desarrollo y 

gestión dentro de la organización para generar un producto o servicio que va ser recibido por 

un usuario interno o externo. El término “calidad total” implica brindar productos o servicios 

que satisfagan las necesidades de los usuarios, que se obtiene con  la colaboración de todos 

los integrantes de la organización (Espinoza y González, 2006). 

En los últimos años, la calidad es el aspecto fundamental de las organizaciones, las 

cuales buscan tener un valor agregado para poder competir en el mercado en el que se 

encuentran. La competitividad predomina en distintos sectores, por lo que la calidad se ha 

vuelto parte de compromiso que las empresas  tienen con sus clientes (Novillo, González, 

Quinche, y Salcedo, 2017). 

En la actualidad, las organizaciones educativas están en la búsqueda de prestar 

servicios de calidad. Asimismo los usuarios saben lo que implica la calidad y cada vez buscan 

que se les dé un servicio diferenciado que logre la satisfacción de sus expectativas. Para 

lograrlo, existen varias herramientas y técnicas que permitan asegurar servicios de calidad por 

parte de las organizaciones.  Teniendo en consideración que la búsqueda de servicios de 

calidad es mucha más complejo debido a que tiene carácter subjetivo (Bazalar, 2016). 



Según Casani, Pérez, y Rodríguez (2010), las organizaciones educativas se enfocan en 

actividades de enseñanza e investigación en las que buscan brindar un buen servicio en dichas 

actividades con la finalidad de poder competir en el mercado del sector educativo superior 

generando conocimiento para que este sea transferido a la sociedad, y que esta invierta en sus 

actividades. La sociedad visita las organizaciones educativas ya sean públicas como privadas 

con la finalidad de adquirir competencias necesarias que les permitan capacitarse para poder 

desenvolverse y constituir parte de la sociedad, siendo necesario que se brinde servicios de 

calidad y que estos puedan ser medidos adecuadamente (Bazalar, 2016). 

El objetivo de la presente investigación es evaluar la calidad de servicio brindado por 

una institución de educación superior, con la finalidad de que sirva como referente para 

estudios posteriores en otros sectores y permita tomar acciones necesarias para incrementar la 

percepción de los estudiantes en la calidad de servicio brindado por la institución, en este 

caso se tomó a la Universidad Técnica de Machala para realizar el estudio, por ser una 

universidad referida del sector sur del Ecuador. 

En esta investigación se aplica el modelo SERVQUAL para medir la calidad de 

servicio de la institución educativa objeto de estudio. 

Calidad del servicio 

Al hablar de los servicios, la definición de calidad es un aspecto de gran importancia 

para los consumidores, debido a que a partir de este atributo se consigue la medición de la 

satisfacción del cliente. En la literatura existente se halla que la satisfacción del cliente se 

logra a partir de la calidad en el servicio, ya que uno de las particularidades que ofrece un 



servicio de calidad es que los clientes ayuden a través de la comunicación boca a boca a 

generar lealtad en los mismos y nuevas intenciones de compra (Gremler & Gwinner, 2000). 

La calidad del servicio es un tema que ha sido abordado en distintas investigaciones a 

lo largo de la literatura. En la actualidad, es un tema que se enfoca en evaluar al servicio que 

brindan ciertas organizaciones de servicios que comprenden el servicio al cliente, atención al 

cliente y empresas públicas que prestan servicios a la comunidad (Andaleeb, 2001; Iglesias, 

García, y Labrador, 2018; Min, y otros, 2015; Olin, y otros, 2014). Es relevante conocer qué 

efectos tiene  la calidad de servicio en las organizaciones actuales que compiten en los 

mercados nacionales e internacionales. 

En investigaciones de la calidad del servicio desde hace algún tiempo se ha divisado 

los efectos que estos tienen en la satisfacción de los clientes y en la fidelización de los 

mismos (Spreng & Mackoy, 1996). A pesar de que con la calidad del servicio se espera llegar 

a la satisfacción, existen estudios como por ejemplo en el sector de la salud, en donde se 

busca conocer la relación existente entre calidad percibida versus la satisfacción, donde 

primero se debe obtener el dato de la calidad de servicio para poder estimar cual es la 

satisfacción de los pacientes (Velandia, Ardón, y Jara, 2007). 

Por otro lado, existen estudios en el mismo sector de la salud en los que se evidencia 

que la calidad de servicio de los doctores y la calidad de servicio en la entrega de los 

medicamentos a los pacientes, son los aspectos que generan mayor impacto en la satisfacción 

de los clientes; en este caso, los pacientes de instituciones de salud pública (Vera y Trujillo, 

2018). También existen aplicaciones del modelo SERVQUAL en instituciones de educación 

(Yeo & Li, 2012; Chatterjee, Ghosh, & Bandy, 2009). 



Otras investigaciones realizadas buscan lo contrario: conocer sobre la insatisfacción. 

Dentro de las causas principales, se determinó que dentro de la insatisfacción están los 

tiempos de espera excesivos y la poca información con la que cuentan los servicios (Mira, y 

otros, Revista de Calidad Asistencial). Existen investigaciones que buscan controlar y 

eliminar la insatisfacción, en este caso en pacientes de servicios hospitalarios (Altuntas, 

Dereli, & Kaya, 2018). 

Rebolloso (1999) señaló que las organizaciones han enfocado su interés a la calidad 

de los servicios, debido que están en la búsqueda de la excelencia. Los aspectos que desean 

las organizaciones son: (a) aumento de nuevos clientes, (b) fidelizar a los clientes, (c) 

oportunidad de desarrollo y mejora para la organización, (d) disminuir costos y aumentar 

beneficios, así como la imagen de la organización (Citado en Morales, Hernández, y Blanco, 

2009). 

El modelo SERVQUAL tiene sus orígenes desde 1988 donde los investigadores 

elaboraron una de las herramientas más utilizadas hasta la actualidad para medir la calidad de 

los servicios. Este instrumento constó desde sus inicios con 22 ítems  de respuestas múltiples 

que están agrupadas en cinco dimensiones: (a) fiabilidad; (b) capacidad de respuesta; (c) 

seguridad, conocimientos y atención; (d) empatía; y (e) aspectos tangibles (Parasuraman, 

Zeithaml, & Berry, 1988). 

El modelo SERVQUAL considera la calidad del servicio como la brecha existente 

entre las expectativas del cliente y la experiencia del servicio recibido. Las investigaciones 

demuestran que sin importar el tipo de servicio de la organización, los clientes evalúan la 

calidad de servicio con criterios similares (Oliver & Koeberg, 2013). Siendo este modelo 

base para varios estudios posteriores y su instrumento ha sido modificado para distintos 



lenguajes y aplicado a empresas de servicios de varios sectores. Por eso la importancia de 

identificar el método apropiado para que sea usado, sostenible en el tiempo y no pierda su uso 

con el paso del tiempo (Novillo, Jaya, y Bermeo, 2017). 

Metodología 

Diseño 

El presente trabajo tuvo un enfoque cuantitativo, con la finalidad de tomar los 

resultados de una muestra representativa  para extrapolar esos resultados  a una población 

objeto de estudio, fundamentándose en  un modelo deductivo y lógico (Vega-Malagón, y 

otros, 2014). 

Población y muestra 

La población objeto de estudio fueron estudiantes de la Unidad Académica de 

Ciencias Empresariales de la Universidad Técnica de Machala, institución de educación 

superior del Ecuador. El tamaño de muestra fue delimitada a 70  estudiantes por 

conveniencia. 

Instrumento 

Para seleccionar el instrumento más idóneo se tomó como base otros estudios 

similares que usaron la herramienta SERVQUAL que consideraron el estudio de la calidad 

del servicio en instituciones del sector de la Educación (Basantes, Vinueza, y Coronel, 2017; 

Araiza, Zambrano, y Ramírez, 2016). Se aplicaron las cinco dimensiones: (a) fiabilidad; (b) 

capacidad de respuesta; (c) seguridad, conocimientos y atención; (d) empatía; y (e) aspectos 

tangibles (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). 



Originalmente el instrumento aplica una escala de tipo Likert con siete puntos. 

Teniendo en consideración que muchos de los cuestionarios que aplican este tipo de escalas 

usan cinco puntos, se decidió tomar los cinco donde representa muy en desacuerdo y cinco 

muy en acuerdo. Según Karatepe & Avci (2002), el instrumento SERVQUAL funciona de 

mejor manera mejorando la calidad y tasa de respuesta. Se puede manifestar que las 

puntuaciones altas manifiestan una mejor percepción de la calidad del servicio educativo, 

entretanto, mientras que sucede todo lo contrario con las puntuaciones bajas que manifiestan 

una disminuida apreciación de la calidad del servicio educativo. 

El instrumento para el trabajo de campo consideró dos componentes. El primero 

estaba enfocado en conocer las expectativas de los estudiantes sobre las expectativas del 

servicio y el segundo en las percepciones de los estudiantes sobre el servicio prestado por la 

institución de educación superior. 

Análisis de datos 

Una vez realizado el trabajo de campo de aplicación del instrumento, se procedió a la 

tabulación respectiva con el programa SPSS para el análisis descriptivo de las dimensiones, 

análisis de confiabilidad del instrumento y análisis de la brecha existente entre la expectativa 

de servicio versus el servicio recibido. 

Resultados 

Inicialmente se consideró necesario conocer la confiabilidad del instrumento 

SERVQUAL. Para estimar la confiabilidad se usó el alfa de Cronbach, dicho coeficiente 

desde su aparición sirvió para evaluar el grado de correlación entre los ítems de un 



instrumento, y como una forma confiable para validar el constructo de una escala  (González 

y Pazmiño, 2015). 

Se realizó la prueba como un conjunto, tanto para el instrumento en las expectativas 

del servicio, como en la correspondiente de percepción del servicio obteniendo valores de 

confiabilidad bastantes altos. Tomando en consideración los valores que se observan en la 

Tabla 1, superiores a 0,8, confirma que existe una buena consistencia entre los ítems del 

Cuestionario total y de cada una de sus partes (expectativa y de perspectiva) al estar en 

valores superiores a 0,7 (Ramírez y Perdo, 2015; Maroco & Garcia-Marques, 2006). 

Tabla 1 

Alfa de Cronbach para el cuestionario. 

Cuestionario Alfa de Cronbach N de elementos 

Cuestionario total 0,888 44 

Cuestionario de expectativa de 

servicio 

 0,901 22 

Cuestionario de perspectiva de 

servicio 

0,868 22 

  



También se tomó en consideración los ítems que corresponden a cada una de las cinco 

dimensiones (fiabilidad; capacidad de respuesta; seguridad, conocimientos y atención; 

empatía; y aspectos tangibles) que son parte de la expectativa y de la perspectiva del servicio. 

Los resultados de las dimensiones se los pueden observar en la Tabla 2. 

Tabla 2 

Alfa de Cronbach por dimensión. 

Dimensiones   Alfa de Cronbach 

N de 

elementos 

Expectativas Perspectivas 

Aspectos tangibles 4 ,873 ,734 

Fiabilidad 5 ,883 ,850 

Capacidad de respuesta 4 ,628 ,583 

Seguridad, conocimientos y 

atención 

4 ,773 ,849 

Empatía 5 ,865 ,880 

  



De los valores obtenidos en las dimensiones analizadas, se pudo encontrar que 

fiabilidad; seguridad, conocimientos y atención; empatía; y aspectos tangibles tienen una 

buena consistencia, es decir, existe alta correlación interna entre sus ítems, tanto para las 

expectativas y perspectivas del servicio. Pero la dimensión Capacidad de respuesta, para 

expectativas y perspectivas está entre 0,5 y 0,7, se considera una fiabilidad baja. Esto podría 

entenderse debido a que estos ítems buscan conocer cuál es la capacidad de respuesta que 

tiene la organización al momento de brindar un servicio. 

Dentro de los resultados obtenidos de los 22 ítems, en el cual 1 representa una 

evaluación mala del servicio y 5 representa una evaluación sobresaliente, el ítem que tuvo el 

resultado más bajo en la expectativa del servicio fue el relacionado con la disponibilidad del 

tiempo del personal para atender a usuarios con un 3.40, y el de mayor valor el de la estética 

de las instalaciones con un 4.41. Por el lado de las percepciones del servicio, el resultado más 

bajo fue el interés de los empleados en resolver un problema con un 2.46, y el de mayor valor 

fue el que tiene que ver con la seguridad que muestra la institución, con un 3.74. En la Tabla 

3 se pueden revisar los resultados por ítem. 

Tabla 3 

Estadísticos descriptivos por ítem. 

  Expectativas Perspectivas 

# ÍTEM Media Desviación 

estándar 

Media Desviación 

estándar 



Ítem 1 4,37 ,820 3,01 ,876 

Ítem 2 4,41 ,789 3,09 ,944 

Ítem 3 4,21 ,866 3,54 ,928 

Ítem 4 3,99 1,000 2,71 ,965 

Ítem 5 4,06 ,866 2,56 ,987 

Ítem 6 4,01 ,909 2,46 1,031 

Ítem 7 4,00 ,933 2,89 ,941 

Ítem 8 4,00 ,963 2,80 1,044 

Ítem 9 4,10 ,801 2,91 1,087 

Ítem 10 3,99 ,955 2,80 ,957 

Ítem 11 4,10 ,965 2,69 1,001 

Ítem 12 3,76 ,908 3,16 1,016 

Ítem 13 3,40 ,969 3,10 ,980 



Ítem 14 4,07 ,922 3,54 1,086 

Ítem 15 4,19 ,728 3,74 1,003 

Ítem 16 3,80 ,910 3,43 1,084 

Ítem 17 4,10 ,783 3,63 ,966 

Ítem 18 3,80 ,844 3,09 1,176 

Ítem 19 3,77 ,783 3,19 1,146 

Ítem 20 3,74 ,774 3,33 1,046 

Ítem 21 3,96 ,731 3,44 1,058 

Ítem 22 3,83 ,868 3,13 1,089 

  

En los resultados por dimensión, se evidencia que en las expectativas del servicio son 

altas por parte de los estudiantes, al tener las 5 dimensiones valores superiores a 3. Sobre la 

percepción de los estudiantes se evidencia que consideran buen servicio a aspectos tangibles; 

seguridad, conocimientos y atención; empatía al tener valores superiores a 3. Y se considera 

que se debe trabajar en las dimensiones fiabilidad y capacidad de respuesta. En la Tabla 4 se 

puede visualizar los resultados de los estadísticos descriptivos por dimensiones. 



Tabla 4 

Estadísticos descriptivos por dimensión. 

Dimensiones Expectativas Perspectivas Brecha (calidad) 

Media Desviación 

estándar 

Media Desviación 

estándar 

Media Desviación 

estándar 

Aspectos 

tangibles 

4,2464 ,74271 3,0893 ,69292 -1,1571 ,86725 

Fiabilidad 4,0343 ,73974 2,7229 ,80599 -1,3114 1,12502 

Capacidad de 

respuesta 

3,8107 ,65308 2,9357 ,65895 -,8750 ,83379 

Seguridad, 

conocimientos 

y atención 

4,0393 ,64779 3,5857 ,85961 -,4536 ,87362 

Empatía 3,8200 ,64619 3,2343 ,90728 -,5857 ,95664 

  



En lo que respecta a las brechas, se obtuvieron valores negativos en todas las 

dimensiones. Esto se da porque las expectativas que tienen los estudiantes en las instituciones 

de educación superior son muy altas, teniendo en consideración los cambios y avances que se 

generan en el país y los avances que se proyectan a los cuales está encaminada la institución. 

Conclusiones 

De los resultados obtenidos, se puede evidenciar que existe una buena percepción por parte 

de los estudiantes acerca de la institución. Esto se demostró tomando en consideración que 

tres de las cinco dimensiones fueron con medias superiores a tres, lo que evidencia una buena 

calidad en el servicio. 

En lo que refiere a las expectativas, los resultados son bien altos, debido a los cambios que se 

dan en la institución y en el resto de establecimientos de educación superior del Ecuador. 

Como aspecto prioritario, en los resultados se visualiza que la estética de las instalaciones es 

uno de los puntos que mayor valoración le dan los estudiantes en lo que refiere a calidad de 

servicio. Va de la mano con las dimensiones ya que los aspectos tangibles son los que tienen 

mayor valoración en las expectativas; mientras que en la percepción la dimensión que tiene 

mayor valoración por parte de los estudiantes es la de seguridad, conocimientos y atención 

que brinda la institución. 

Los resultados no indican que al ser negativas las brechas se tiene un mal servicio. Lo que 

dan a entender y demuestra el SERVQUAL es que la calidad del servicio no solo está 

enfocada en la percepción del servicio recibido, sino también en las expectativas que tienen 

los usuarios sobre un servicio antes de que este sea brindado. 



De los productos alcanzados al aplicar el SERVQUAL en la institución de educación 

superior, 3,11 se expresa sobre las dimensiones, lo que indica que se considera aceptable el 

servicio, pero pueden darse mejoras, en especial en las dimensiones de Fiabilidad y 

Capacidad de respuesta. 
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