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RESUMEN:

Se presenta resultados de la investigacion adelantada
para mostrar fiabilidad de las mediciones, o mismo
gue evidencias empiricas de validez de los puntajes
de la escala SERVQUALIng en el proceso de
adaptacién, desarrollado para medir Percepcion de la
calidad del servicio en la poblacidn estudiantil de la
Universidad Tecnoldgica Privada de Santa Cruz.
Producto de este proceso se obtiene el modelo para el
contexto de la poblacidn en estudio con sefiales
favorables de fiabilidad y validez de sus resultados.
Palabras-Clave: calidad percibida, calidad del
servicio, SERVQUALIing, servicio.

ABSTRACT:

The intention of this paper is to show the reliability of
the measurements proposed for this research, as well
as presenting empirical evidence from the
SERVQUALIng Scale scores during the developed
adaptation process, in order to measure the student
population’s quality service perception in the
Universidad Tecnoldgica Privada de Santa Cruz. A
model was created as a result of the research, which
displayed positive signs of reliability and validity
within the process for the target population.
Keywords: perceived quality, service quality,
SERVQUALINg, service.

1. Introduccion

Al intentar medir la Percepcidon de la calidad del servicio por medio de la adaptacion de la
escala SERVQUAIing como patrén de referencia, es imperativo mostrar que los resultados de
su aplicacién en la poblacion son validos y confiables, es decir que el resultado de la escala
mide con error controlado la Percepcidn de la calidad del servicio y que, al repetir su

medicion, no genera mayor incertidumbre.

El modelo SERVQUAIling de Mejias (2005), presenta una escala constituida por cinco
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dimensiones a saber: fiabilidad, elementos tangibles, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. SERVQUAIling es una adaptacidon del modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml,
y Berry (1988), con la particularidad que toma solamente 22 items referidos Unicamente a
las percepciones de los estudiantes.

La adaptacién de la escala SERVQUALIng al contexto de la Universidad Tecnoldgica Privada
de Santa Cruz (UTEPSA) parte de la aceptacion del constructo “Percepcidon de la calidad del
servicio”, para el que Zeithaml (1988) se refiere como el juicio que hace el consumidor sobre
la excelencia o superioridad de un producto o servicio. Igualmente se comparte plenamente
gue las “percepciones” son el criterio de medicion de la calidad del servicio que mas se
corresponde con su analisis, las cuales para Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) son las
creencias que tienen los consumidores sobre el servicio recibido.

Con fundamento en estas consideraciones se presentan los resultados del proceso de
validacién, donde con la ayuda de la estadistica se buscan evidencias empiricas que
permiten validar los resultados de SERVQUALiIng. En general, para adelantar el proceso de
validacién se ha conservado la secuencia légica de las actividades planteadas por Carretero y
Pérez (2005) con respecto a la construccién y adaptacidon de escalas.

En coherencia con lo anterior, la forma como se presenta al lector este reporte de
investigacion se hace en dos partes: la primera indica los resultados relacionados con la
validez de constructo y lo concerniente a la consistencia interna o fiabilidad de las
mediciones, realizando respectivamente un Analisis Factorial (AF) con fines exploratorios
para develar el modelo que sera utilizado en la gestidn del servicio al cliente por la UTEPSA,
asi como los calculos apropiados para determinar la fiabilidad de las mediciones. En la
segunda parte, se muestran las estrategias para ver si los resultados son concordantes con
otros constructos, tema que se ha enmarcado en validez convergente, discriminante,
concurrente y predictiva.

2. Metodologia

Para responder a la pregunta de investigacion ¢Cuales son las propiedades métricas que
tiene la escala SERVQUALIng para medir Percepcidon de la calidad del servicio en la UTEPSA?
se realizd una investigacion comportamental, con enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo y
correlacional. La finalidad es adaptar la escala a la poblacién estudiantil de la UTEPSA, lo que
implica adelantar un proceso de validacidon de sus resultados.

Es apropiado sefalar, que fue necesario agotar una etapa cualitativa en la que se adelanté
una revision del cuestionario por tres expertos, quienes evaluaron lo apropiado del lenguaje
para el contexto de Santa Cruz, la pertinencia de las preguntas y el contenido del
cuestionario. Posteriormente, se aplicd una prueba piloto a una muestra de 25 estudiantes
en la que se evalud la comprension del cuestionario, ambigliedad de items, frecuencia de
respuestas y tiempo de ejecucion.

La investigacion se realizé mediante un estudio exhaustivo en una poblacion de 480
estudiantes que consintieron participar voluntariamente en el estudio, 61.9% hombres y
38.1 % mujeres, que cursaban uno de los dos semestres finales en las facultades de
ciencias juridicas y sociales, empresariales y tecnologia. A ellos se les administrd un
cuestionario de 22 items de la escala SERVQUALIing dispuestos aleatoriamente con puntajes
de respuesta tipo Likert comprendidos entre 1 y 7. Los resultados se organizaron en el
software Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) version 22, cuidando estimar los
datos faltantes mediante las técnicas disponibles en este paquete estadistico.

Bajo el principio de que mediciones no confiables dan resultados no validos, lo primero que
se hizo fue demostrar que las mediciones son fiables, tarea que se adelanté mediante el
coeficiente alpha de Cronbach. Posteriormente, con la ayuda de la estadistica multivariante y
la técnica de Analisis Factorial Exploratorio, se analiza la validez de constructo con lo cual se
obtiene el modelo que serd utilizado para cuantificar Calidad percibida del servicio en la
UTEPSA. En el camino de la validacion se han excluido los items 1, 3, 4 y 7 por su bajo
poder discriminante y pobre aporte en la varianza explicada del modelo.

Garantizada la fiabilidad de las mediciones y un modelo para mensurar Calidad percibida del



servicio, se procede a indagar sobre la validez de los resultados mediante la comparacion de
SERVQUALINng con algunos criterios externos previamente establecidos, los cuales se
corresponden con la Satisfaccion del cliente y la Calidad total del servicio. Como la finalidad
es tener elementos de juicio que ayuden a determinar si los resultados de SERVQUAIing
cuentan con propiedades de validez convergente, discriminante, concurrente y predictiva, se
acudid a métodos estadisticos de tipo correlacional de interdependencia y de dependencia
para el logro de estos propodsitos (Mejias, 2005).

3. Resultados del proceso de validacion

En esta seccidn se encuentran las evidencias empiricas, producto del desarrollo de diferentes
métodos estadisticos, cuyos resultados dan cuenta de que el modelo SERVQUAIling es
apropiado para mensurar la calidad percibida en el proceso de inscripcidon y matriculas de la
UTEPSA. Si la intension es utilizar la informacién para la toma de decisiones en favor de una
efectiva gerencia del servicio al cliente, lo mas apropiado es hacerlo con base en resultados
validos y confiables.

Ademas de la estabilidad en las mediciones con SERVQUALIng o fiabilidad, un interrogante
gue preocupa en esta investigacion es: ésera que la escala SERVQUALIng realmente mide la
Percepcion de la calidad del servicio en la UTEPSA? la respuesta no es sencilla, pero, con
sustento en Leyva (2011) al seguir unos procedimientos soportados en el método cientifico,
es posible obtener validez de los resultados en dos sentidos.

El primero se relaciona con las acciones realizadas para examinar si hay concordancia con
los conceptos tedricos, de tal manera que se pueda justificar la interpretacidon de sus
resultados. Estos conceptos tienen que ver con la composicién interna del modelo y
generalmente se engloban bajo la denominacion de validez de constructo.

El segundo busca verificar las relaciones entre los resultados de las mediciones y el
constructo o concepto a medir, tarea que se hace mediante las estrategias de validez
convergente, concurrente, predictiva y discriminante.

3.1 Composicion interna del modelo SERVQUALing para la
UTEPSA

Bajo esta denominacidn, se involucran los conceptos estadisticos univariados y multivariados
gue ayudan a develar como es la composicion interna de los items de la escala, o modelo
SERVQUALINng, que se implementara en la gestion del servicio al cliente. Estas actividades se
realizaran mediante las estrategias de validez de constructo vy fiabilidad.

3.1.1 Validez de constructo

La validez de constructo trata de comprobar si el instrumento mide el rasgo o concepto
tedrico o si se cumplen las hipotesis sobre la estructura del constructo (Martinez, 1985). Con
la validez de constructo se pretende obtener de manera exploratoria un modelo aproximado
para mensurar la Percepcidon de la calidad del servicio mediante la adaptacion de la escala
SERVQUAIiIng a la poblacion estudiantil de la UTEPSA.

Es bueno acotar que Messick (1980) considera la validez de constructo como la mas
importante de todos los tipos de validez, ya que es un concepto que integra aspectos de
contenido y criterio que le da sentido a las inferencias de sus resultados, asi como a las
hipdtesis que se pueden derivar de éstos. En general todo esfuerzo que se haga para validar
los resultados de SERVQUALINng, se puede asociar a validez de constructo.

En esta investigacion se acude al AF para determinar la forma como se reacomodan los
items en un modelo, el cual estara en correspondencia con las caracteristicas propias de la
poblacidon en estudio. El AF es considerado como la técnica de naturaleza estadistica que se
utiliza con mayor frecuencia para evaluar validez de constructo y con su ejecucion se
pretende encontrar en SERVQUALIing factores o grupos de items que resuman, sin perdida
sustancial de variabilidad, la totalidad de items (Pérez, 2001).

Con esta intension se hace uso del software Statistical Package for Social Scienes — SPSS



version 22, para generar la matriz de correlaciones, la cual debe cumplir algunos supuestos
gue tienen que ver con el grado de asociacion de las variables. Si es posible asegurar el
cumplimiento de estas propiedades, tiene sentido realizar un AF. (Visauta y Martori, 2003).

El primer supuesto hace alusion al determinante de la matriz de correlaciones, cuyo
resultado muestra un valor de 0,00000796 que, por lo pequeno, es favorable para los
propositos del estudio. El segundo intenta probar la hipotesis nula , es decir si la matriz de
correlaciones R es igual a la matriz identidad , el proceso de esta prueba se realiza mediante
el test de esfericidad de Bartlett, cuyos resultados muestran que hay evidencias suficientes
en los datos para rechazar la hipétesis nula (), lo cual esta en beneficio del AF. Por ultimo,
se tiene el indice de Kaiser-Meyer-0Olkin con un valor de 0,970, el cual también resulta
apropiado para adelantar el AF.

Con estos indicadores se considera que el terreno para el AF esta suficientemente abonado,
ya que se puede garantizar que los items estan altamente interrelacionados entre ellos, lo
cual redunda en un modelo multidimensional.

Extraccion de factores. Se realiza mediante el software SPSS un AF con método de
extraccion de componentes principales, tratando de descubrir mediante la estadistica
dominios altamente correlacionados con los items de SERVQUALing. Previamente se ha
verificado que en la matriz de comunalidades se tenga valores de saturacidon superiores a
0,4 para cada item. El resumen de los resultados se puede ver en la Tabla 1.

Tabla 1
Varianza total explicada por los factores

Autovalores iniciales

Factor Total % de varianza % acumulado
1 9.768 54.27 54.27
2 1.416 7.87 62.13
3 0.696 3.87 66.00
4 0.637 3.54 69.54

Fuente: resultados propios

En ella se puede advertir que hay dos valores propios mayores a la unidad, con porcentaje
de variabilidad explicada de 54.27% para el primero y 7.87%, para el segundo. En el
acumulado se tiene que los dos primeros factores explican el 62,13% de la variabilidad total,
resultado que es apropiado para el modelo. Se ha considerado prudente mostrar en la Tabla
1 solo cuatro factores, siendo evidente que a partir del tercero es pobre el aporte de cada
uno a la varianza total explicada del modelo.

La Tabla 2 muestra las cargas factoriales de cada item en cada uno de los factores, factor 1
(F1) y factor 2 (F2), luego de usar el método de extraccién de componentes principales con
rotacidén varimax. El F1 esta conformado por aquellos items con carga factorial alta en esta
columna y baja en F2, por su parte el F2 estara compuesto por los demas items cuyos
coeficientes factoriales puntian alto en esta columna y bajo en el F1. Adicionalmente, se
muestran las comunalidades cuya interpretacidén estd asociada a la proporcién de la varianza
de cada item que puede ser explicada por el modelo SERVQUALing (Visauta y Martori,
2003).

Tabla 2
Informacion de componentes del modelo
con solucién rotada y comunalidades.



Componente

ftem Factor 1 Factor 2 Comunalidades
ftem 06 0.771 0.256 0.660
ftem 08 0.762 0.309 0.676
ftem 19 0.757 0.265 0.643
ftem 12 0.753 0.340 0.682
item 16 0.717 0.373 0.653
ftem 10 0.715 0.345 0.631
ftem 02 0.707 0.138 0.519
item 09 0.703 0.363 0.625
ftem 18 0.694 0.412 0.651
ftem 13 0.275 0.782 0.687
ftem 17 0.165 0.734 0.566
ftem 22 0.237 0.732 0.592
ftem 21 0.276 0.731 0.610
ftem 15 0.360 0.717 0.643
ftem 20 0.384 0.658 0.580
ftem 14 0.520 0.593 0.622
ftem 11 0.541 0.566 0.612
item 05 0.486 0.541 0.529

Fuente: resultados propios

La Grafica 1 tiene la finalidad de mostrar la composicion del modelo, el cual aparentemente
obedece a un patron comportamental que puede ser predecible para la poblacidon estudiantil
de la UTEPSA. Si se observa el segundo cuadrante, lado inferior derecho, se acomodan los
items del F1; en tanto que los items del F2 se agrupan en la parte superior izquierda de este
cuadrante.

Grafica 1
Representacion grafica del agrupamiento de los factores
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Fuente: resultados propios

Los nuevos componentes o factores F1 y F2, son combinaciones lineales de las variables
iniciales (items) y se han conformado de manera probabilistica con la ayuda de la estadistica
multivariada. La disposicidn de los items en las dos dimensiones da como resultado el
modelo que se traduce en la tabla siguiente.

Tabla 3
Estructura del modelo SERVQUALIng para la UTEPSA

Dimension uno - F1

ftem 02 Los empleados de la UTEPSA son siempre amables con los estudiantes

ftem 06 La UTEPSA se preocupa por los mejores intereses de los estudiantes

ftem 08 El comportamiento de los empleados de la UTEPSA le inspiran confianza a los estudiantes
ftem 09 La UTEPSA tiene empleados que le ofrecen una atencidn personalizada a los estudiantes
ftem 10 Los empleados de la UTEPSA tienen los conocimientos para responder preguntas

ftem 12 Los empleados de la UTEPSA siempre estan dispuestos a ayudar a los estudiantes

ftem 16 La UTEPSA siempre comprende las necesidades especificas de los estudiantes

ftem 18 La UTEPSA realiza bien el servicio desde la primera vez

ftem 19 Cuando los estudiantes tienen un problema la UTEPSA muestra interés en solucionarlo

Dimension dos - F2



ftem 05 Los empleados de la UTEPSA comunican cuando concluird el servicio prestado
ftem 11 La UTEPSA concluye el servicio en el tiempo prometido

ftem 13 En la UTEPSA se ofrece un servicio puntual a sus estudiantes

ftem 14 Los estudiantes se sienten seguros con los tramites realizados en la UTEPSA

ftem 15 Los empleados de la UTEPSA tienen apariencia pulcra

ftem 17 La UTEPSA da a sus estudiantes una atencién individualizada
ftem 20 Los empleados de la UTEPSA siempre estan disponibles para ayudar a los estudiantes
ftem 21 Las Instalaciones fisicas de la UTEPSA son visualmente atractivas

ftem 22 La UTEPSA tiene horarios de atencidn convenientes para todos sus estudiantes

Fuente: resultados propios

Una sintesis del modelo para los dos factores, variables latentes o indicadores del concepto
Calidad percibida del servicio se puede expresar de la siguiente manera: en la primera
dimensidén, confluyen principalmente aspectos asociados a la forma como los funcionarios
interactlan con los estudiantes en los momentos de verdad y la capacidad para generar
confianza por medio de un servicio cuidadoso. En la segunda, se congregan varios aspectos
relacionados con la capacidad para garantizar el servicio ante cualquier evento adverso, lo
mismo que el confort y la apariencia de las instalaciones de la UTEPSA donde se presta el
servicio.

3.1.2. Fiabilidad de las mediciones con SERVQUALing

Definido el modelo SERVQUALIng que se implementara en la UTEPSA es apropiado, en este
momento, mostrar mediante algun método que hay estabilidad en los puntajes de
SERVQUALing. Como bien lo expone Guilford (1984), se requiere evaluar por medio de un
indicador de fiabilidad si los errores de medicidn ocurren de manera aleatoria, es decir que
su ocurrencia no esta asociada al instrumento SERVQUALIing o al tamafio de la muestra, lo
gue en términos operacionales se traduce en ver qué porcentaje de las mediciones que se
obtienen con SERVQUALIng se asocia con el porcentaje de varianza verdadera. Una
apreciacion muy practica esta en la NCME (1999) al considerar la confiabilidad como el
grado de consistencia de tales mediciones, cuando la prueba es repetida en una poblacion.

Para evaluar la fiabilidad de los puntajes de SERVQUALIng se ha propuesto el coeficiente
Alpha de Cronbach, que como lo muestran Carretero y Pérez (2005) es una de las diversas
maneras que existen para este propdsito.

k (Elevj)
a =
k-1 V;

Donde a= alpha de Cronbach, k = nimero de items, v;= varianza del item j, v, = varianza total.

El calculo realizado con las mediciones del instrumento arroja un valor , el cual para
Carretero y Pérez (2005) es un valor alto, que se traduce en mediciones confiables
obtenidas con el modelo SERVQUALIing. El hecho de que los items de la escala tengan
consistencia interna, permite inferir que fueron formulados para medir el mismo concepto,
gue estan correlacionados y que pueden expresar multiples dimensiones.



3.2. Estrategias metodologicas para indagar validez de criterio
de los resultados de SERVQUALiIng

Para lograr evidencias de validez en los resultados del modelo SERVQUALIng, es necesario
tener una respuesta cercana a la pregunta: ¢SERVQUALIng mide realmente la Percepcion de
la calidad del servicio en la UTEPSA? La respuesta se puede encontrar al ejecutar un proceso
de validacién, donde, con el uso de diferentes estrategias se puede encontrar evidencias de
validez en los resultados de SERVQUAIing. En general, la validez alude siempre al grado en
que las evidencias acopiadas apoyan las inferencias que se pretenden hacer a partir de las
puntuaciones obtenidas (AERA, APA y NCME,1985).

Aunque la validez es una sola, usualmente se ha considerado la validez referida al criterio
como una estrategia para comprobar la relacién de los resultados con otros constructos o
conceptos, de este modo se pretende evaluar varios tipos de validez tales como:
discriminante, convergente, predictiva y concurrente (Leyva, 2011). El propdsito final es
unico, lograr resultados validos de tal manera que tenga sentido usar SERVQUALIng para la
toma de decisiones en el proceso de gestion de calidad del servicio con base en hechos.

Asi, soportados en Mejias (2005) a continuacion, se presentan los calculos respectivos para
mostrar que los resultados del modelo SERVQUALIing son validos para el contexto de la
poblacidon estudiantil de la UTEPSA.

3.2.1. Validez convergente

Para hallar evidencias de este tipo de validez en los resultados de SERVQUALIng se requiere
contar con un criterio estandar de comparacién, para este caso se ha considerado “Calidad
total del servicio prestado”. Con esta intensidn se ha formulado en el cuestionario una
pregunta que mide Calidad total del servicio, asi que, hay indicios de validez convergente si
existe correlacion entre los puntajes de la Percepcion de la calidad del Servicio y los
arrojados por la Calidad total en el servicio prestado.

Realizados los calculos, mediante el coeficiente de correlacién de Pearson, se encuentra un
valor de 0,633 (valor p<0.01); resultado altamente significativo, con lo cual es posible
concluir que mediante esta estrategia hay sefal de validez convergente en los resultados del
modelo SERVQUALIng en la UTEPSA.

3.2.2. Validez discriminante

Una de las diversas opciones que hay para evaluar validez discriminante esta soportada en
intervalos de confianza y fue propuesta por Anderson y Gerbing (1988). La metodologia
propone calcular intervalos de confianza para la covarianza de los puntajes asociados a los
factores F1 y F2, los cuales representan las dos dimensiones del modelo. El computo precisa
seqguir el intervalo siguiente (Martinez y Martinez, 2009).

(cov(Fy, F,) £ (coeficiente de confianza)(error estandar))

a-r?)
n

Error estandar =

Cov(F,,F,) =1.212,r =0.74

Donde corresponde al coeficiente de correlacidén entre F1 y F2, es el numero de individuos
y el término Cov(F1,F2) representa la covarianza entre los dos factores. Para un total de 480
individuos y una confianza del 95% se tiene el intervalo (1.152, 1.272). Como el intervalo
no incluye el nimero 1, se puede decir que hay sefial de validez discriminante en los
resultados de la escala SERVQUALIng.

3.2.3. Validez concurrente

Para derivar este tipo de validez se sigue lo planteado por Mejias (2005). Al cuestionario de
la escala SERVQUAIiIng le fue agregada una pregunta relacionada con el concepto



“Satisfaccion con los servicios prestados en el proceso de inscripcion y programacion de
materias”, que es un topico comportamental que no es sindnimo de la “Percepcién de la
calidad del Servicio”, pero que tedricamente estan relacionados sin estar plenamente
definido cual de los dos depende del otro (Fernandez, Carrion y Ruiz, 2012).

Con la mediana como valor referencial igual a 4.2091, la percepcion de la calidad del servicio
se dividid en dos grupos: uno con bajo nivel de Percepcidon de la calidad del servicio
(x<=4.2091), grupo A, y otro con niveles altos ( grupo B; posteriormente se realiza una
prueba no paramétrica asociada a la diferencia de medianas con respecto al concepto
“Satisfaccion con los servicios prestados”.

(Hg:mediana A=mediana B
Hi:mediana A+¥mediana B)

Con los resultados de la prueba de la mediana, se puede deducir que hay diferencias entre
las medianas de los dos grupos (valor p<0,01), por lo tanto las muestras provienen de
poblaciones diferentes, luego es posible afirmar que los resultados de SERVQUALiIng develan
sefnales de validez concurrente.

3.2.4. Validez predictiva

La eficiencia que puede tener la escala SERVQUALIng para predecir un criterio, es posible
evaluarla gracias a un analisis de regresion lineal multiple (Montafia, Ramirez y Ramirez,
2002). Para este caso se analiza para dos variables dependientes: por una parte, con
“Calidad total del servicio” y por otra con “Satisfaccién del servicio prestado”. En ambos
casos se acude a los indicadores, que conforman la “Percepcion de la calidad del servicio”
como variables independientes.

Analizados los resultados arrojados por el paquete estadistico SPSS, se puede deducir que:
a) para el primer caso, se encuentra un coeficiente de correlacién multiple de 0.756 y un
coeficiente de determinacion de 0.572. De este ultimo valor se puede decir que el 57.2 % de
la variabilidad que hay en los resultados asociados a la Calidad total del servicio recibido
(variable dependiente), es explicada por el concepto Percepcion de la calidad del servicio
(variable independiente). Adicionalmente es relevante mencionar que el 42.8% de la
variabilidad en la calidad total del servicio no es explicada por el modelo, b) para el segundo
caso, se encuentra un coeficiente de correlacion multiple de 0.699 y un coeficiente de
determinacion de 0.488. Sobre el coeficiente de determinacién, se puede afirmar que el 48.8
% de la variabilidad que hay en los resultados de la Satisfaccion con el servicio que tienen
los estudiantes, es explicada por la variacion que hay en la Percepcion de la calidad del
servicio.

En consecuencia, evaluados los coeficientes de determinacién para los dos casos, se puede
afirmar que los resultados de SERVQUALIng tienen la propiedad de validez predictiva.

Con el apoyo de diferentes métodos estadisticos, a lo largo de este trabajo, se han
acumulado suficientes evidencias empiricas que permiten concluir de manera razonable, que
los resultados del modelo SERVQUAIling cuentan con las propiedades métricas que lo hacen
apto para medir Percepcion de la calidad del servicio en el proceso de inscripcién y
matriculas de la UTEPSA.

4. Conclusiones

Como resultado del proceso de validacidén se obtuvo un modelo para mensurar la calidad
percibida en el proceso de inscripcidon y programacion de materias de la UTEPSA, el cual esta
compuesto por dos factores con los que adquiere identidad propia conforme a las
caracteristicas comportamentales de la poblacidon estudiantil de esta Universidad.

El hecho de tener un modelo SERVQUALiIng con bondades métricas para mensurar la
Percepcion de la calidad del servicio en el proceso de inscripcién y matriculas en la poblacion
de estudiantes de la UTEPSA, es garantia para interpretar resultados y hacer inferencias
asociadas al concepto de calidad del servicio en este contexto.

Para dar continuidad a esta investigacion, en la linea de Calidad del servicio, queda



planteada la idea de un trabajo futuro que permita confirmar, por medio de ecuaciones
estructurales, si la configuracién dimensional del modelo SERVQUALing para la UTEPSA
corresponde a los indicadores que se han encontrado en este trabajo con un analisis
exploratorio.
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