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Resumen

La aparicion de entornos virtuales de aprendizaje (EVA) caracterizados por el uso de las tecnolo-
gias de la informacién y la comunicacion (TIC) en las diversas funciones institucionales basicas de la
educacion superior (docencia, procesos administrativos, desarrollo y distribucion de materiales, etc.)
constituye un elemento caracteristico del contexto educativo actual. La expansion del aprendizaje
virtual (e-learning) y la competencia en este ambito han hecho que aparezca una creciente preocu-
pacion por la calidad de este servicio. En este sentido resulta necesario desarrollar sistemas, modelos
y escalas que permitan obtener medidas vélidas, fiables y consistentes de la calidad de los servicios
educativos que se ofrecen en EVA. Este es el objetivo bésico del presente trabajo, que toma como
punto referencia la literatura sobre calidad del servicio percibida (CSP), y adoptando una perspectiva
holistica de los servicios formativos se presenta una escala modelo que permite medir la CSP en
dichos entornos. Esta escala estd compuesta por 24 ftems que se subsumen en cuatro dimensiones:
servicio esencial (docencia), servicios facilitadores o administrativos, servicios de apoyo e interfaz del
usuario.

Palabras clave

entornos virtuales de aprendizaje; calidad de servicio percibida; dimensiones de la calidad; estudian-
tes; e-learning; gestion; universidad

Dimensions of Perceived Service Quality in Higher Education
Virtual Learning Environments

Abstract

Virtual learning environments (VLEs) make intensive use of information and communication technologies
(ICTs) to underpin the delivery of basic higher education institution functions (teaching, administrative
procedures, materials distribution, etc.), and are a characteristic feature of today’s educational context. The
spread of e-learning and of competence in this field has given rise to growing concerns about the quality
of this service. It is therefore vital to develop systems, models and scales that allow institutions to obtain
valid, reliable and consistent measurements of the quality of educational services provided by means of
VLEs. That is the basic aim of the work described in this article. Taking the literature on perceived service
quality (PSQ) as its point of reference, and also a holistic approach to educational services, it presents a
scale model that allows PSQ in such environments to be measured. The scale is formed by 24 items grouped
into four dimensions: core business (teaching), facilitative or administrative services, support services and
user interface.

Keywords

virtual learning environments; perceived service quality;, quality dimensions,; students; e-learning;
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1. Introducciéon

En el &mbito universitario estamos en un contexto de cambios derivados de las nuevas demandas
formativas de la sociedad del conocimiento, del creciente nimero de universidades, de las restric-
ciones presupuestarias y del impacto de las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC),
que ofrecen nuevas posibilidades de provisién de servicios presenciales y a distancia. Este contexto
obliga alas universidades a reexaminar sus estructuras, estrategias y procesos, y, en particular, a adop-
tar estrategias competitivas que permitan diferenciar sus ofertas, basandolas en niveles superiores
de calidad (DeShields y otros, 2005). La calidad del servicio percibida (CSP) por los estudiantes en
la formacion universitaria esta recibiendo una atencion creciente (O'Neill y Palmer, 2004; Stodnick
y Rogers, 2008), que abarca cuestiones diversas pero relacionadas, como son la determinacion de
las dimensiones que integran el constructo CSP, el disefio de modelos de gestion de calidad y los
problemas asociados a su implantacién, entre otras.

Sin embargo, para que se pueda articular esta estrategia resulta necesario averiguar qué tipo
de atributos tienen en cuenta los estudiantes para evaluar la calidad y determinar su importancia
relativa (Nath y Zheng, 2004). Esa necesidad de evaluacion y conceptualizacion es critica en servicios
en linea dada su naturaleza intangible e impersonal, asi como la dificultad de definir indicadores
tangibles (Zeithaml y otros, 2002).

Por otra parte, las particularidades del entorno en linea hacen que, en opinién de buena partedela
doctrina, noles resulten aplicables automaticamente modelos desarrollados en la CSP tradicional (Cox
y Dale, 2001). Normalmente los ftems de escalas de medida CSP estan relacionados con la interaccion
personal que se produce en servicios tradicionales (Bitner, 1990). Esto motiva que, en ausencia o ate-
nuaciondeinteraccionfisica, se evalienlasdimensiones conarregloa criterios distintos (Longy McMe-
llon, 2004; Wardy otros, 2010), lo que exigira la «reformulacion de las dimensiones para los e-servicios»
(Riel y otros, 2001, pag. 363). En cualquier caso, la literatura sobre CSP en linea estd aln escasamente
desarrollada, con pocos trabajos sobre la materia (Sureschandary otros, 2001; Zeithaml y Bitner, 2003;
Parasuraman y otros, 2005, entre otros), y por lo tanto resulta prioritaria «la investigacion que evalie
escalas en el contexto de los servicios online puros» (Parasuraman y Grewal, 2000, pags. 214 y 229).

Ademas, y como extension de los trabajos realizados en formacién superior fuera de linea (O'Neill
y Palmer, 2004; Joseph y otros, 2005; Marzo-Navarro y otros, 2005; Palmer y Holt, 2009, entre otros),
en este trabajo se adopta una perspectiva holistica que no se centra exclusivamente en la evaluacion
de la docencia, sino que incluye servicios universitarios auxiliares que integran la experiencia global
del estudiante. Se trata de analizar las dimensiones que influyen en la percepcion de la calidad del

servicio universitario de los estudiantes en linea.

2. Evaluacién de la calidad del servicio
percibida en entornos virtuales de aprendizaje

El empleo del término calidad ha sido muy poco frecuente en la universidad hasta fechas recientes

(DeShields y otros, 2005). Esta renuencia guarda relacién con una perspectiva de dentro a fuera (insi-
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de out) (Joseph y otros, 2005), que hace que la calidad se haya enfocado partiendo de la hipotesis de
que los responsables de la universidad estan en condiciones de desarrollar programas orientados a
la satisfaccion del estudiante. Sin embargo, la literatura sobre calidad indica lo contrario: lo relevante
son las necesidades del usuario. Por lo tanto, averiguar cudles son estas necesidades es el primer
paso del proceso y el fundamental, ya que para ofrecer un servicio excelente es necesario saber pre-
viamente «qué es lo esperado» (Zeithaml y otros, 2002). Por otro lado, buena parte de las iniciativas
CSP estén lastradas por un excesivo énfasis en aspectos o dimensiones técnicas de la calidad, como
son el rendimiento académico y la actividad investigadora, en detrimento de aspectos funcionales
mas relacionados con la CSP vy la satisfaccion, aspectos estos que pueden emplearse para crear una
ventaja competitiva (O'Neill y Palmer, 2004; Udo y otros, 2011).

Una revision de la literatura en materia de evaluacion de CSP en la educacién presencial permitio
comprobar que existen multiples aproximaciones inspiradas en SERVQUAL," en SERVPERF? o en esca-
las de ftems propias centradas en la evaluacion de la calidad de la docencia. Sin embargo, el servicio
prestado en un entorno virtual de aprendizaje (EVA) presenta dos caracteristicas particulares: es un
servicio puro,’ que no se materializa en transacciones puntuales, sino en una interaccién prolongada
en el tiempo, y, ademas, complejo, al incluir la docencia y otros servicios complementarios. Dadas
estas caracteristicas, no es posible aplicarle la gran mayoria de las investigaciones sobre los servicios
en linea, centradas en el andlisis de los webs y las ventas en linea. Por ello, es de destacar la escasez
de estudios sobre la tematica (tabla 1).

El andlisis muestra que O'Neill y Palmer (2003) y Udo y otros (2011) aplican la metodologia propia
de las evaluaciones de la CSP en EVA superior, pero limitdndose a un servicio universitario especifico
(la biblioteca) y a la calidad del aprendizaje virtual de un curso de grado en linea, respectivamente.
Los demas trabajos presentan una naturaleza exploratoria (utilizan escalas propias, analizan la satis-
faccion con servicios especificos concretos y/o no permiten identificar cudles son las dimensiones
del constructo). Por ello sus conclusiones no son equiparables a las obtenidas en estudios similares
de formacién presencial (De Lange y otros, 2003; Ehlers, 2004).

Tomando como partida las limitaciones de estos estudios, este trabajo pretende aprehender la
experiencia global de los estudiantes con el servicio, incluyendo el conjunto de servicios docentes y
no docentes ofrecidos, y capturando las particularidades de los EVA. Y ello porque resulta presumible
que, en presencia de esas particularidades, los estudiantes evalten la CSP de forma diferente a como

la valoran en la formacion presencial (Long y McMellon, 2004; Garza, 2010).

1. Escala basada en el paradigma disconfirmatorio (Parasuraman y otros, 1988), en virtud del cual la calidad percibida de un
servicio depende de cdmo se ajusta la prestacion del mismo a las expectativas del cliente.

2. Escala que considera que el constructo CSP es una variable que depende, en exclusiva, de las percepciones de los clientes
sobre el resultado del servicio, sin que sean relevantes las expectativas previas de los individuos encuestados.

3.Como tal es intangible, ya que en él la produccion es inseparable del consumo, con la intervencion activa del estudiante
en la prestacion del propio servicio; heterogéneo, al personalizarse con el comportamiento de cada individuo, y perecedero,
puesto que no se puede almacenar.
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Tabla 1. La CSP en formacién superior en linea

Resultados: N.°

Concepto Analisis Analisis N.c atributos Escala de Anélisis de la de dimensiones
Autores . X Modelo o o . hy 5
investigado cualitativo | cuantitativo | delaescala respuestas | informacion y capacidad
explicativa
0’Neill (alidad del Adaptaciéonde | 3 entrevistas de | 269 encuestas | 18 Likert de 5 AFCP* SERVQUAL (59,55%)
y otros (2003) | servicioen SERVQUAL grupo ltiles a estu- puntos 3 dimensiones
una biblioteca | SERVPERF diantes (contacto, tangibles,
universitaria en fiabilidad)
linea
SERVPERF (59,3%)
4 dimensiones (con-
tacto, capacidad de
respuesta, fiabilidad,
tangibles)
De Lange (alidad de la Escalapropia | 25 estudiantes | 292 7 Likert de 5 AFCP* 4factores (utilidad y
y otros docencia en encuestas Gtiles puntos disponibilidad de los
(2003) unEVA recursos docentes,
tablon de anuncios
—bulletin board-,
evaluacién en linea
y otros)
LaBay y Comm | (alidad de la Escalapropia | No se realiza Estudiantes 12 Likert de 5 No se realiza No se definen
(2003) docencia en universit. puntos
aprendizaje (n.0indet.)
virtual
Greasley Experienciade | Escalapropia | No se realiza 420 encuestas | 18 Likert de 5 No se realiza No se definen
y otros (2004) | los estudiantes tiles puntos
enun EVA
Ehlers (alidad del Escalapropia | Entrevistasa 56 | 1.994 encuestas | 153 No se hace Anélisis cldster | 30 dimensiones
(2004) servicio en estudiantes constar y AFCP*
aprendizaje
virtual
Udo Experienciade | SERVQUAL No se realiza 203 estudiantes No se hace Modelo de 4 dimensiones (capa-
yotros (2011) | los estudiantes constar ecuaciones cidad de respuesta,
en aprendizaje estructural fiabilidad, contenido
virtual del web, empatia y
cortesia)

* Andlisis factorial de componentes principales
Fuente: Elaboracién propia.

3. Andlisis empirico: metodologia y resultados

En este apartado se describe el proceso de investigacion que se ha sequido para identificar, de ma-
nera rigurosa y fiable, las dimensiones y los atributos que influyen en la percepcion de la calidad del
servicio universitario de los estudiantes en linea. En el apartado 4 se discute el contenido propiamen-
te dicho de estas dimensiones y sus implicaciones para la gestion.

El analisis empirico consta de dos fases principales: la primera es de caracter cualitativo y cons-
tituye un paso previo para el desarrollo adecuado de la segunda, que es el estudio cuantitativo

posterior.
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3.1. Andlisis preliminar cualitativo y poblacion objeto de estudio

El proceso de disefio de la escala o cuestionario comenzd con un anélisis preliminar cualitativo defi-
nido con el propdsito de identificar, mediante el método del incidente critico* (Chell, 1998), aspectos
del servicio relevantes y significativos para los estudiantes en linea (Phelan, 2012). A través de este
método se contd con la participacion de 41 estudiantes de la Universitat Oberta de Catalunya (UOQ),
que reportaron un total de 350 incidentes criticos vélidos que se clasificaron en 12 dimensiones,’
englobando un total de 33 definiciones (Martinez-Arguelles y otros, 2010).

Considerando los atributos generados en este proceso de andlisis cualitativo y tomando como re-
ferencia la estructura de la escala e-SERVQUAL (Parasuraman y otros, 2005; Zeithaml y otros, 2002), se
disefi¢ un cuestionario conformado por 33 items. Se realizé un pretest del mismo y tras el correspon-
diente proceso de refinamiento se obtuvieron finalmente un total de treinta ftems, que conformaron
el cuestionario remitido por correo electrénico al buzén personal de los estudiantes matriculados en
los programas de grado de la UOC (25.223). De estos se obtuvieron 1.870 respuestas validas, lo que
representa un error muestral del 2,18%. Ademds, se comprobo que las caracteristicas de los estudian-
tes cuyas opiniones son finalmente consideradas en el estudio no difieren de forma sustancial de las
de la poblacion, y que no se producen sesgos significativos derivados de la consideracion exclusiva
de los estudiantes que deciden cumplimentar la encuesta voluntariamente, contrastando la ausencia
de diferencias significativas entre las respuestas mas tempranas y las mas tardias (Amstrong y Over-
ton, 1977).

3.2. Andlisis cuantitativo

Para determinar cuéles son las dimensiones de la CSP en la formacion superior en linea, se desarrollé

un analisis factorial, inicialmente exploratorio y posteriormente confirmatorio.

3.2.1. Andlisis factorial

Después de estudiar la adecuacion de los datos muestrales para la realizacion del anélisis factorial
exploratorio, se aplicod el método de componentes principales con rotacion ortogonal. Este analisis
puso de manifiesto cuatro factores (véase la tabla 3) que subsumen 24 atributos de la escala ini-

cialmente disefiada, los cuales explican el 60,3% de la varianza. Para validar el resultado obtenido

4. Se solicitd a cada estudiante que relatara entre cinco y diez ejemplos positivos y otros tantos negativos de experiencias per-
sonales concretas y especificas relacionadas con el servicio prestado por la universidad (Hayes, 1999). Experiencias relatadas,
por ejemplo, con relacién al atributo de planificacion del aprendizaje: en sentido positivo, «puedo saber la planificacion de
todo el curso desde el inicio, sin llevarme sustos de Ultima horax; en sentido negativo, «se produjeron cambios o incumpli-
mientos en la planificacién del curso [...]».

w

. Estas dimensiones estaban relacionadas con el disefo y el enfoque del programa, los materiales y los recursos didacticos, el
desarrollo del aprendizaje, su evaluacién, la rapidez en las respuestas del personal (docente, administrativo e informatico),
la adecuacion de las respuestas, la amabilidad y accesibilidad del personal, la simplicidad de los trdmites administrativos,
el envio fisico de la documentacion, las relaciones con los companeros, la interfaz del usuario, y los precios y las compen-

saciones.
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se aplicé un analisis factorial confirmatorio a través del modelo de ecuaciones estructurales (Hair y
otros, 2004).

Para estudiar en qué medida los datos se ajustan al modelo propuesto se realizé una evaluacion
en tres niveles: (1) examen del ajuste del modelo global (medidas de ajuste absoluto, incremental y
de parsimonia), (2) examen del modelo de medida, y (3) examen del ajuste del modelo estructural
(Barrio y Lugue, 2000).

Tabla 2. Medidas de ajuste

Modelo 0 (M0) Modelo 1(M1)
Medidas del ajuste del modelo global » : 4factores
Unidimensional correlacionados
X2(q.l.) (p) 5.441,583 (252) (0,000) 1.663,289 (244) (0,000)

NCP 5.189,583 1.419,289
Medidas del ajuste G 0,713 0,907
absoluto RMR 0,068 0,042
RMSEA 0,118 0,063
ECVI 3,721 1,193
AGFI 0,658 0,885
Medidas del ajuste T 0,685 0,911
incremental NFI 0,703 0,909
CHl 0,712 0,921
PNFI 0,642 0,804
PGFI 0,599 0,738

dM:s:::;::;L““e AIC 5,537,583 1.775,289

BIC 5.792,265 2,072,417

CAIC 5.840,265 2.128,417

El andlisis de las medidas de ajuste de la tabla anterior, a través de los diferentes indices que se
acostumbran a analizar en estos casos (Barrio y Luque, 2000), permite confirmar un mejor ajuste y
mas adecuado del modelo global constituido por cuatro factores.

Como se puede observar en la tabla 3, la significacion y fiabilidad estadistica de cada uno de los
indicadores, asi como la fiabilidad compuesta y la varianza extraida de cada una de las dimensiones,
se sitlan en niveles aceptables (Hair y otros, 2004), lo cual permite confirmar un buen ajuste del
modelo de medida.

El ajuste del modelo estructural es también adecuado en la medida en que todas las regresiones
de los items en relacion con sus variables latentes, asi como el resto de relaciones establecidas en el

modelo estructural, son significativas (tabla 3).
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Tabla 3. Ponderaciones estandarizadas, valor t, fiabilidad compuesta y varianza extraida

Indicadores o atributos Ponder. t* Fiabil. | Varianza
estand. comp. extraida

Competencias docentes 0,769 25,913
Retorno de las actividades 0,727 24,739
Resolucién de problemas docentes 0,723 24,621
Contribucion de las actividades 0,706 24,082
Disefio del programa 0,699 23914
Factor_1 0,902 0,480
Materiales y recursos didécticos 0,685 23,500
Orientacion del estudiante 0,669 23,008
Coherencia de la evaluacion 0,662 K
Amabilidad de los docentes 0,648 22,549
Sistema de evaluacion 0,635 30,189
Resolucidn de problemas administrativos 0,809 25,388
Facilidad para reclamar 0,761 24,719
Resolucién de problemas informéticos 0,730 24,660
Factor_2 0,864 0,517
Simplicidad de tramites administrativos 0,653 20,432
Amabilidad de los administrativos 0,651 20,794
Cumplimiento de plazos administrativos 0,646 —**
Servicios complementarios 0,779 ¥
Actividades sincronas 0,760 27,467
Factor_3 0,809 0,516
Actividades presenciales 0,712 25,857
Interaccion entre estudiantes 0,613 22,243
Rapidez de navegacidn 0,807 28,403
Conectividad 0,769 27,330
Factor_4 0,831 0,554
Solidez 0,741 ¥
Navegabilidad 0,650 23,296

*Todas las estimaciones son significativas (X = 0,001).
**Valor no calculado (el pardmetro se fijé igual a uno para establecer la escala de la variable latente).

3.2.2. Fiabilidad, validez y capacidad explicativa de la escala
Una vez obtenida la escala formada por 24 ftems que se agrupan en 4 dimensiones, se procede a

confirmar su fiabilidad y validez, a través de diferentes analisis.

Fiabilidad
En el andlisis factorial exploratorio se comprobd, por medio del Alpha de Cronbach, que tanto la es-

cala globalmente considerada (0,93), como cada una de las dimensiones, eran consistentes interna-
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mente. Esta conclusion fue corroborada con posterioridad en el analisis confirmatorio, ya que todas
las cargas factoriales de los ftems en relacién con su variable latente eran significativas, y la fiabilidad

compuesta de cada uno de los factores era superior a 0,70 en todos los casos (Hair y otros, 2004).

Validez

Se evalla la validez de contenido, de construccion y predictiva.

(a) La validez de contenido se intentd asegurar a través de una exhaustiva revision de la literatura, el
analisis cualitativo previo a la definicién del cuestionario, asi como la incorporacién de una pregunta
abierta en la encuesta. Esta pregunta obtuvo comentarios que no contenfan nuevos atributos, sino
valoraciones mas pormenorizadas de aspectos ya considerados, lo que constituye otro indicio que

contribuye a corroborar su validez de contenido (Capelleras y Veciana, 2001).

(b) Evaluar la validez de construccion pasa por contrastar su validez convergente, discriminante y

nomoldgica.

(1) En cuanto a la validez convergente, se confirma por medio de un analisis de varianza (ANO-

VA), considerando como factor el nivel de CSP. En relacion con el conjunto de la escala 'y con

Tabla 4. Andlisis de la ANOVA de los grupos de calidad global

Sumade Media
cuadrados cuadratica

Intergrupos 301,836 150,918 698,094 0,000
Factor_1 Intragrupos 403,618 1.867 0,216

Total 705,454 1.869

Intergrupos 289,652 2 144,826 370,747 0,000
Factor_2 Intragrupos 729,313 1.867 0,391

Total 1.018,965 1.869

Intergrupos 229,357 2 114,679 206,457 0,000
Factor_3 Intragrupos 1.029,267 1.853 0,555

Total 1.258,625 1.855

Intergrupos 207,017 2 103,508 293,893 0,000
Factor_4 Intragrupos 657,553 1.867 0,352

Total 864,570 1.869

Intergrupos 271,156 2 135,578 765,187 0,000
Factor T Intragrupos 330,800 1.867 0,177

Total 601,956 1.869

* La diferencia entre medias es significativa al nivel 0,05.
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cada uno de los factores, las diferencias entre las medias de cada grupo de calidad global son
significativas, tanto a escala global (métodos F, Welch y Brown-Forsythe), como en compara-
ciones multiples, dos a dos o entre cada grupo (método Games-Howell). Ademas, se verifica la
existencia de una correlacion positiva y significativa entre cada uno de los factores y la variable
grupos de calidad global® (Capelleras y Veciana, 2001).

(2) Se confirma la validez discriminante de la escala, ya que los diferentes items forman parte solo
y exclusivamente de una de las variables latentes, segun el modelo factorial confirmatorio.
Ademas, las correlaciones entre las diferentes dimensiones medidas a través del test de Bon-

ferroni son relativamente débiles.

Tabla 5. Test de Bonferroni

No restringido 53 1.481,427 223 0,000 -

Covar (F1-F2) =1 52 1.861,427 224 0,000 380,000 1 *x
Covar (F1-F3) =1 52 1.670,850 224 0,000 189,423 1 xrx
Covar (F1-F4) =1 52 1.968,397 224 0,000 486,970 1 xxx
Covar (F2-F3) =1 52 2.006,646 224 0,000 525,219 1 xrx
Covar (F2-F4) =1 52 2.306,311 224 0,000 824,884 1 xxx
Covar (F3-F4) =1 52 2.088,983 224 0,000 607,556 1 xrx

*Parauna=0,01, un nivel critico igual a 13,905.

(3) Con relacioén a la validez nomoldégica, el andlisis de la ANOVA permitié corroborar que las va-
loraciones de la escala son significativamente diferentes entre estudiantes con valoraciones
superiores, intermedias e inferiores de la CSP. Ademas, la correlacion entre la calidad global

y la escala es positiva y significativa (0,680).

(c) Por ultimo, se confirma la validez predictiva (concurrente) de la escala, ya que se obtiene un grado
de correlaciéon de Pearson significativo y positivo (0,68) entre la escala y la variable CSP (Capelleras y
Veciana, 2001).

Capacidad explicativa
Para evaluar la capacidad explicativa se realizé un andlisis de regresion lineal multiple, tras verificar el
cumplimiento de las condiciones necesarias de validez del modelo. Como resultado, se constatd que

las cuatro dimensiones identificadas tienen una influencia significativa y positiva sobre la variable

6. Por tanto, una valoracién muy elevada de la calidad global se corresponde con una valoracién muy elevada del conjunto de
la escala 'y de cada uno de los factores; una valoracion elevada de la calidad global se relaciona con una valoracion elevada
del conjunto de la escala y de cada uno de los factores y, finalmente, una valoracion baja de la calidad global se corresponde
con una valoracién baja en el conjunto de la escala y en cada uno de los factores.
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que hay que explicar, la CSP. Ademads, la importancia relativa del primer factor en la calidad global
es de casi un 37%, mientras que el cuarto factor representa menos de la mitad que este —apenas un
17%-, y las otras dos dimensiones, un 24 y un 22%, respectivamente. Finalmente, se constatd que,
suponiendo una relacion lineal, la escala conformada por las cuatro dimensiones presenta una capa-

cidad explicativa limitada de la CSP (r* corregido = 0,501).

Tabla 6. Coeficientes de regresion parcial

| | .
Coef. no Coef. LEELDCE Correlaciones

estandarizados | estand. conﬁal;zlaggl;)ra beta
Error Limite | Limite . Semi-
tipico inferior | superior Parcial parcial
(Cte.) | 4,037 0,012 343,557 | 0,000 4,014 4,060
F, 0,332 0,012 0,504 | 27,772 | 0,000 0,308 0,355 0,502 0,582 0,504
F, 0,218 0,012 0,331 18,235 | 0,000 0,194 0,241 0,328 0,425 0,331
F, 0,148 0,012 0229 | 12,587 | 0,000 0,125 0,171 0,222 0,308 0,228
F, 0,195 0,012 0,300 | 16,519 | 0,000 0,172 0,218 0,300 0,391 0,300

4. Discusion de los resultados

De acuerdo con el andlisis, la calidad del servicio percibida por los estudiantes de un EVA es un
constructo multidimensional que est4 formado por cuatro factores. En la linea de las conclusiones
obtenidas por Gronroos (1984, 1990), Gronroos y otros (2000), Liljiander y otros (2002) y Riel y otros
(2001, 2004), podemos denominar a estos factores de la siguiente manera:

(1) Factor 1: servicio esencial: la docencia.

(2) Factor 2: servicios facilitadores o administrativos.
(3) Factor 3: servicios de apoyo.

(4)

4) Factor 4: interfaz del usuario.

(1) El servicio esencial (core business) lo constituye lo que, por convencion, hemos denominado do-
cencia. Este factor subsume diez indicadores. De ellos, el que contribuye en mayor medida a deter-
minar la variable latente es el relativo a los conocimientos, la experiencia y la capacidad pedagdgica
de los docentes, seguido de cerca por el retorno que los estudiantes obtienen de las actividades
que realizan, y, en tercer lugar, por la rapidez y eficacia en la resolucion de dudas relacionadas con la
docencia. A continuacién, por orden de importancia, se sitUan la contribucion al aprendizaje de las
actividades realizadas a lo largo del curso (practicas, trabajos, ejercicios y debates, entre otras); la es-
tructura, los objetivos y las caracteristicas del programa, y el formato y el contenido de los materiales

y los recursos didacticos. Por ultimo, aparecen el resto de indicadores: la orientacion al estudiante
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(por ejemplo, proporcionando técnicas de estudio, y orientacion académica y profesional), la cohe-
rencia del sistema de evaluacion con los objetivos del programa y con las actividades realizadas a lo
largo del curso; la amabilidad y la correccion en el trato de los docentes, y el sistema de evaluacion

en si mismo.

(2) El factor que refleja los servicios facilitadores o auxiliares esta constituido por seis variables relacio-
nadas basicamente con aspectos de caracter «administrativo». Como Gronroos (1990) indica, se trata
de servicios accesorios, pero imprescindibles para la obtencion del servicio esencial. Asi, por orden
de influencia, configuran este factor los siguientes indicadores: la rapidez y eficacia en la resolucién
de dudas, incidencias y problemas administrativos (matricula, envio de documentacion); la facilidad
para comunicar problemas, quejas, reclamaciones y dudas (servicio telefénico, ayuda en linea); la
rapidez y eficacia en la resolucion de dudas, incidencias y problemas informaticos (conexion, virus,
etc); la simplicidad y claridad de los tramites administrativos (por ejemplo, de matricula y de gestion
del expediente); la amabilidad y correccién en el trato del personal administrativo de la institucion,
y, finalmente, el cumplimiento de los plazos de entrega de la documentacién administrativa (certifi-
cados v titulos, entre otros). Dentro de esta variable latente, parecen presentar una mayor relevancia
los indicadores relativos a la resolucién de problemas (administrativos e informaticos) y a la facilidad
para realizar reclamaciones, es decir, lo que Zeithaml y otros (2002) y Parasuraman y otros (2005) de-
nominan capacidad de respuesta, que los atributos intrinsecos del servicio (simplicidad de los tréamites

administrativos, amabilidad de los administrativos y cumplimiento de los plazos administrativos).

(3) Al aludir a los servicios de apoyo o complementarios nos referimos a aquellos que, no siendo de
prestacion obligatoria, contribuyen, no obstante, a diferenciar la oferta formativa de una institucion.
Se consideran como tales cuatro ftems: el ftem integrado por lo que en la propia encuesta se denomi-
naba servicios complementarios (bolsa de trabajo, practicas en empresas o instituciones, actividades
extraacadémicas), las actividades de caracter sincrono (como las videoconferencias o chats), las acti-
vidades presenciales (encuentros, jornadas y tutorfas presenciales, entre otras), y, finalmente, los es-

pacios virtuales de interaccion entre estudiantes, como, por ejemplo, los foros y los grupos de debate.

(4) Por ultimo, los indicadores de la interfaz del usuario son cuatro. Enunciados por orden de impor-
tancia relativa son los siguientes: la rapidez en la navegacion y en la carga y descarga de paginas
y archivos, la posibilidad de conectarse al campus con rapidez y en todo momento, la solidez del
campus (si «se cae» al cargar y descargar paginas y archivos), y, por ultimo, la sencillez e intuitividad
de la navegacion por el campus. De entre ellos, el que presenta una mayor influencia es el relativo
a la rapidez en la navegacion, y el que tiene un menor peso es el relativo a la intuicion y sencillez en
la navegacion. Probablemente, el uso habitual de la interfaz genera cierto «efecto experiencia» que
ocasiona que los aspectos relativos a la rapidez en la navegacion, la conectividad y la solidez adquie-
ran una importancia preponderante frente a aquellos relativos a la facilidad de uso. Esta dimension
se corresponde con lo que algunos autores (Zeithaml y otros, 2002); Parasuraman y otros, 2005) de-
nominan fiabilidad o disponibilidad del sistema, es decir, con el funcionamiento técnico del sitio web,

como expresion de que este permanece disponible y funciona correctamente.
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La estructura dimensional que acabamos de exponer es similar a la obtenida en estudios sobre la
calidad del servicio percibida realizados en otros contextos por autores como Grénroos (1990), Gron-
roos y otros (2000), Liljander y otros (2002) y Riel y otros (2001, 2004). Se observa, ademas, que existe
un grado de correlacion mas elevado entre las tres primeras dimensiones —Ilas que representan
aquello que la institucion ofrece— que entre estas y la cuarta relativa a la interfaz del usuario —que
representa el cémo—, esto es, la forma o medio a través del cual se provee el servicio (Liljander y
otros, 2002). Ello es consistente con el conocido modelo de Gronroos (1990), que postula la existencia
de dos tipos basicos de dimensiones de la calidad: la calidad técnica (technical quality), que se refiere
al resultado del servicio, esto es, a aquello que el consumidor recibe realmente, y la calidad funcional

(funcional quality), como expresion del propio proceso de prestacion del servicio.

5. Conclusiones

La calidad del servicio percibida por los estudiantes, tanto presenciales como virtuales, se ha conver-
tido en un aspecto estratégico critico de diferenciacion en el sistema universitario actual. A pesar de
su importancia, el constructo CSP en EVA cuenta hasta el momento con un nimero muy reducido
de aportaciones tedricas relevantes (Parasuraman y otros, 2005). Este trabajo viene a cubrir parte de
esta carencia. Las cuatro dimensiones identificadas (servicio esencial, servicios facilitadores, servicios
de apoyo e interfaz del usuario) no son analogas a las del modelo SERVQUAL original (Parasuraman y
otros, 1988), sino similares a las de otros estudios realizados en el dmbito de los servicios en linea (Riel
y otros, 2001; 2004). Dichas dimensiones constituyen, en esencia, una extension del modelo de Gron-
roos (1990), ya que se agrupan, a su vez, en dos supradimensiones basicas: calidad técnica y calidad
funcional, esta Ultima adaptada especialmente alas caracteristicas especificas delos entornos enlinea.

De acuerdo con esta investigacion, las universidades que operan en linea deben tener en cuenta
que sus estudiantes a la hora de evaluar la calidad de e-servicio que proveen centran una parte sus-
tancial de su atencién en la docencia que la universidad realiza. En concreto, se fijan sobre todo en los
conocimientos, la experiencia y la capacidad pedagdgica de los docentes; en la calidad del retorno
que proporcionan a las actividades realizadas por los estudiantes, y en la rapidez y eficacia en la reso-
lucion de las dudas estudiantiles. No obstante, otras dimensiones del servicio universitario también
influyen significativamente, aunque en menor medida, en la percepcién que tienen los estudiantes
de la calidad del servicio universitario. La calidad de los servicios administrativos y de la interfaz del
usuario afecta a la satisfaccion de los usuarios. En este dmbito, y quizds de manera especialmente
acusada por tratarse de un entorno en linea, son especialmente relevantes los atributos relativos a la
capacidad de respuesta (Zeithaml y otros, 2002); Parasuraman y otros, 2005). Asi, influyen significati-
vamente en los estudiantes aspectos como la rapidez en la resolucién de problemas (administrativos
e informaticos), la facilidad para realizar reclamaciones, y la rapidez de navegacion y de conexion al
EVA, entre otros aspectos. Por Ultimo, los estudiantes también tienen en cuenta la calidad de los ser-
vicios complementarios (bolsa de trabajo, por ejemplo) y de caracter sincrono y presencial. Una vez
identificados estos aspectos, deben ser adecuadamente gestionados para permitir a la e-universidad

obtener y mantener una ventaja competitiva basada en la calidad del e-servicio.
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