Universidade Fad I da Santa Catarina | www.pariodicos.ufsc. br ISSNe 2175-8018

IBEROAMERICAN JOURNAL OF INDUSTRIAL ENGINEERING
REVISTA IBEROAMERICANA DE ENGENHARIA INDUSTRIAL
REVISTA IBEROAMERICANA DE INGENIARIA INDUSTRIAL o~ ;00

MEDICION DE LA SATISFACCION ESTUDIANTIL UNIVERSITARIA:
UN ESTUDIO DE CASO EN UNA INSTITUCION MEXICANA

Carlos Orestes Candelas Zamorano'
Maria Eloisa Gurruchaga Rodriguez2
Agustin Mejias Acosta®

Luis Carlos Flores Avila*

RESUMEN: El objetivo de la investigacion es medir la satisfaccion de los alumnos en una
Institucion de Educacion Superior mexicana usando un instrumento de medicion de
satisfaccion del cliente a nivel universitario <SEU>. Constituye un estudio exploratorio
sustentado en una revision bibliografica del tema. Mediante un muestreo no probabilistico
fueron recolectados 163 datos en la carrera de Ingenieria Industrial, a partir de los cuales,
previa demostracion de la adecuacion muestral (Determinante de la matriz de correlacion
=1.01E-10 y el estadistico KMO fue de 0.909), se realizdo un Analisis de Factores. Usando
una rotacion Varimax, se identificaron 6 dimensiones que fueron llamadas: Aspectos
académicos, Aspectos administrativos, Aspectos complementarios, Oferta académica, Entorno
y Empatia, que explican un 67.576% de la varianza total. Las pruebas estadisticas realizadas
(Significativas al 5%), el analisis de fiabilidad (4/fa de Cronbach>0,70), evidencian la validez
y fiabilidad de la escala SEU usada.
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1  INTRODUCCION

En la actualidad, producto de la globalizacion, existe una gran oferta en cudnto a
educacion superior en las diversas ramas de estudio lo que ha fomentado un ambiente bastante
competitivo, y la rama de la Ingenieria Industrial donde se realizd este trabajo no es la
excepcion. Aunque actualmente es mas facil obtener acceso a la educacion, las instituciones
de ensena superior continlian ofreciendo cursos estandarizados, con planes de estudio
cerrados, con métodos de ensefianza ineficaces, instalaciones minimas con apenas aulas sin

considerar la diversidad de los estudiantes (RIGHI; JORGE; ANGELI, 2006).
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El negocio de cualquier empresa (privada o publica) debe partir con base en el cliente,
es decir, el objetivo sera cumplir sus necesidades y/o expectativas con el producto o servicio
ofrecido por la misma; y en el terreno educativo, De Castro et al. (2012) mencionan que las
instituciones cada vez mas reconocen a los alumnos como sus clientes que precisan de ser
satisfechos. Esto también se podria decir que es la conformidad a los requisitos del cliente que
concuerda con la definicion del concepto calidad presentado por Crosby (1979); la gestion de
calidad se ha convertido en un camino sumamente recorrido en el contexto universitario, ya
sea por la via académica o por la gestion institucional.

Esta gestion se realiza mediante modelos de calidad que han ayudado a mejorar la
administracion, el desempefio, asi como ha traido muchos beneficios a las instituciones de
educacion superior. Las instituciones han optado por acreditarse en este tipo de modelos de
gestion en caso especifico la ISO 9001:2008, la cual establece en un punto esencial que la
organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del
cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion; asi esto da
la certeza de medir la satisfaccion del cliente en el contexto universitario.

Segun Gento y Vivas (2003) la satisfaccion es el resultado de un proceso valorativo.
Cuando una persona expresa estar satisfecha o no con respecto a algo, estd emitiendo un
juicio de valor a partir de un proceso de evaluacion, mientras que la satisfaccion del cliente es
definida por la ISO (2008) como el resultado de comparar la expectativa previa del cliente,
puestas en los productos y/o servicios y en los procesos e imagen de la empresa, con el valor
percibido al finalizar la relaciéon comercial.

Esto da paso a la definicion propuesta por Gento y Vivas (2003) sobre la satisfaccion
estudiantil, como la apreciacion favorable que hacen los estudiantes de los resultados y
experiencias asociadas con su educacion, en funcion de la atencion a sus propias necesidades
y al logro de sus expectativas.

A pesar que la medicion de satisfaccion del cliente ha sido criticada por diversos autores
(PETERSON; WILSON, 1992; OLIVER, 1997; ELLIOT; HEALY, 2001; ALVES;
RASPOSO, 2004), existe la justificacion de utilizarla proviene de que la institucion educativa
en cuestion tiene implantado un sistema de gestion de calidad de la ISO 9001 y con base en
las definiciones anteriores es un deber que pide la norma en cuestion.

Esto se debe a que en muchas organizaciones educativas, creen que conocen los
requerimientos de los estudiantes, al efectuar encuestas que en esencia s6lo miden qué tan

bien operan sus sistemas, o sea la calidad de servicio (DfAZ, 2003; MEJIAS, 2005); este
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enfoque no seria el adecuado, para los fines cuando se tiene un sistema de gestion de la
calidad, debido a que la esencia es encontrar lo que desean los estudiantes y no que tan
eficiente es la calidad del servicio; aun cuando las fuentes de informacion recogen que la
satisfaccion del cliente esta relacionada significativamente con la calidad de servicio
(LLORENS, 1996; MEJIAS, 2005; MEJIAS; REYES; MANEIRO, 2006).

El objetivo del trabajo es dejar un precedente en la institucion sobre un instrumento de
medicion de satisfaccion del cliente ya probado en otro ambito, asi como los resultados de
este trabajo tomarse como punto de partida para acciones de mejoramiento de la educacion
brindada por la institucion.

El articulo se divide en 5 secciones, la primera de ellas es la de “Contexto Historico”
que menciona diversos trabajos en los ultimos afios donde se han realizado estudios de
satisfaccion estudiantil alrededor del mundo, después la “Metodologia” en la cual se describe
como se realizd este trabajo, la tercera seccion es el “Analisis del Instrumento” donde se
muestra el andlisis de factores realizado al instrumento, enseguida viene la “Validez” una
seccion que es importante cuando se aplica por primera vez un instrumento para dar la
certidumbre de su funcion y por ultimo “Resultados y Conclusiones” en esta se interpretan

los resultados obtenidos, asi como declaraciones sobre la investigacion.

2 CONTEXTO HISTORICO
Estudiosos buscan comprender mejor el proceso de interaccion entre las instituciones y
los estudiantes, asi como los cambios provocados a partir de esta interaccion, construyendo
instrumentos capaces de caracterizar al estudiante y averiguar la experiencia vivida durante el
proceso de formacion. La satisfaccion académica estd entre las variables analizadas por
investigadores interesados en el area (RIGHI; JORGE; ANGELI, 2006).
Existen diversos trabajos y/o estudios realizados para medir la satisfaccion del cliente
en el ambito de educacion superior, con diversas metodologias:
e Alves y Raposo (2004) que aplican indicadores de satisfaccion del cliente en una
Universidad Portuguesa;
e Long et al, (1999) que desarrollan una escala templada es en dos secciones, una que
cubre las expectativas y la otra cubre experiencias;
e Gento y Vivas (2003) desarrollaron una encuesta llamada SEUE (Satisfaccion de los

Estudiantes Universitarios con la Educacién) que ponderaba las respuestas para asi
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poder obtener un indicador de satisfaccion del estudiante con la sumatoria entre el
numero de items;

e Jiménez, Terriquez y Robles (2011) realizan un instrumento de medicion de
satisfaccion que se divide en 2 aspectos fundamentales que son: nivel de importancia
de los factores y nivel de satisfaccion de los factores considerados, procediendo a
realizar un analisis descriptivo de los factores;

e Righi, Jorge y Angeli (2006) crean un instrumento a partir de pruebas pilotos
basandose en otros y al realizado se denomina ESEA (Escala de Satisfaccion con una
Experiencia Académica);

e De Castro et al, (2012) utilizan un instrumento de 31 variables adaptados de trabajos
anteriores (WALTER; TONTINI; DOMINGUES, 2006; VIEIRA; MILACH;
HUPPES, 2008) y posteriormente se le aplica el Analisis de Factores.

Es importante recalcar que a pesar de la existencia de diversos estudios en el area, no
existe una tendencia clara en cudnto a unificar algun instrumento como camino para medir la
satisfaccion estudiantil universitaria, aunque también se puede observar que el proceso de
llevar a cabo este tipo de trabajos son sumamente similares, es decir, realizar un instrumento
para el topico general y después analizar por medio de un andlisis estadistico ya sea

multivariado (Analisis de Factores) o univariado (Analisis Descriptivo).

3  METODOLOGIA

La metodologia aplicada es la propuesta por Mejias y Martinez (2009) de nombre SEU
(Satisfaccion Estudiantil Universitaria), la decision de utilizar esta metodologia se toma por
dos razones; la primera de ellas el instrumento que considera diferentes areas de interés
importantes en cuanto la percepcion de la satisfaccion estudiantil y eso la convierte en
multidimensional, a su vez es un trabajo en conjunto de la Red Internacional de
Investigadores en Ingenieria Industrial contando con el permiso y apoyo de los autores.

Este instrumento nace de la comparacion de 5 modelos de satisfaccion de clientes, a
partir del cual, se planteé un modelo conceptual y por medio de ayuda de expertos mediante
técnicas como el uso de la Técnica Nominal de Grupo y el Método Delphi, se plantearon 4
dimensiones conceptuales de la Satisfaccion Estudiantil con 52 variables; una descripcion de
estas dimensiones se presentan en el Cuadro 1.

Este tipo de estudio es de tipo exploratorio debido a que existen numerosos estudios

similares pero en otros contextos. “Los estudios exploratorios se efectlian, normalmente,
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cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado o que no
ha sido abordado antes” (HERNANDEZ, FERNANDEZ Y BAPTISTA, 2010). Y es de tipo
descriptiva ya que estas investigaciones buscan especificar propiedades importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis. En
esta investigacion se describe la satisfaccion que tiene el estudiante sobre los servicios
universitarios prestados por el Instituto Tecnoldgico de Orizaba (ITO), México.

Para poder analizar se aplic el instrumento a una muestra de 163 alumnos por medio de
un muestreo no probabilistico, que son aquellos que no se basan en un proceso de azar sino
que el investigador elige la muestra, asi como que se pueden obtener buenos resultados,
reducir costos y facilitar el diseno (GRANDE; ABASCAL, 2005). Se escogi6 el método por
conveniencia que son simplemente casos disponibles a los cuales se tiene acceso
(HERNANDEZ; FERNANDEZ; BAPTISTA, 2010).

Se utilizo la técnica de Andlisis de Factores, una técnica de interdependencia que
depende de un modelo estadistico razonable. El foco de interés es la explicacion de la
estructura interna de los datos entre las variables medidas (JOHNSON, 2000). También es
utilizado para reducir la dimension de un conjunto de variables obteniendo un nuevo conjunto

de variables mas reducido, pero capaz de explicar la variabilidad comun.

DIMENSION DEFINICION INDICADOR DE GESTION
e Preparacion, actualizacion y condiciones
Metodologia, técnicas y pedagodgicas de los profesores.
ENSENANZA evaluacion impartidas por el | e Sistema de Evaluacion utilizado.
docente ¢ Metodologia de ensefianza.
e Incorporacion de nuevas tecnologias a la
ensefnanza.
Satisfaccion de los estudiantes | e El contenido de los programas.
con respecto a los conocimientos | e La organizacion del tiempo.
) y atencion mostrados oir el | o Facilidad de comunicacion con los
ORGANIZACION personal administrativo y docente profesores.
ACADEMICA y sus habilidades para inspirar | ¢ [ 4 facilidad de comunicacion con el
credibilidad y confianza, al igual personal administrativo.
que la disposicion y voluntad para | o Accién Tutorial.
ayudar  al  estudiante Yy | o pormacion practica y la vinculacién con
proporcionar el servicio. los futuros centros de trabajo.
e El acceso a diversas manifestaciones
VIDA Participacion de la escuela en culturales y de recreacion.
UNIVERSITARIA actividades de expansion, | e Formacién de Habilidad y rasgos
destrezas y habilidades fisicas personales
¢ Habitabilidad de las instalaciones.
e Suficiencia de los espacios para la
enseflanza y el estudio.
Apariencia de las instalaciones | e Adecuadas instalaciones deportivas.
INFRAESTRUCTURA | fisicas, equipos y materiales de | o Byuen servicio bibliotecario.
Y SERVICIOS comunicacion y con el | ¢ Adecuado funcionamiento de los
UNIVERSITARIOS funcionamiento de los servicios Cafetines.
estudiantiles e Adecuado funcionamiento de los
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DIMENSION DEFINICION INDICADOR DE GESTION
servicios de computo.

e [gualdad de oportunidades para Ila
participacion de actividades.

e Seguridad de las instalaciones.

e Apropiada atenciéon en los procesos de
inscripeion y carnetizacion.

Cuadro 1 — Dimensiones Teoricas e Indicadores de la Variable Satisfaccion Estudiantil
Fuente: Mejias y Martinez (2009)

Para justificar el uso de esta técnica se tiene que partir del supuesto del Andlisis de
Factores. Tapia (2007) declara que el supuesto basico es que la correlacion observada entre
las variables pueda atribuirse a factores comunes. Johnson (2000), por su parte, sefiala que el
analisis de factores crea un nuevo conjunto de variables no correlacionados, por lo que si las
variables originales ya estan no correlacionadas, entonces no hay razon para la realizacion de
esta técnica.

Para verificar el grado de asociacion de las variables bajo estudio se evalud el
determinante de la matriz de correlaciones, que es un indicador de la correlacion entre las
variables, y cuando existe una correlacion entre ellas el valor del determinante se aproxima a
cero (PARDO; RUIZ, 2002); también existe el estadistico KMO, que es otro indicador usado
para valorar la idoneidad del analisis de factores, tomando en cuenta que para éste indice son
aceptables valores mayores a 0.5 (VICENTE y OLIVA; MANERA, 2003).

La obtenciéon de dimensiones tiene que pasar por lo que se llama rotacion de los
factores, dado que las cargas originales no son facilmente interpretables y la rotacién logra
una estructura mds simple (JOHNSON; WICHERN, 2002); el método mas utilizado de
rotacion de factores es el Varimax, que conduce al criterio de maximizar la varianza de cada
factor (PENA, 2002).

Una vez que se obtengan las dimensiones del modelo de satisfaccion estudiantil en el
contexto de Ingenieria Industrial del ITO, se calculara la fiabilidad del modelo que seglin
Herndndez et al. (2010), la fiabilidad se refiere al grado en que un instrumento produce
resultados consistentes y coherentes; para calcularla se usara el coeficiente Alfa de Cronbach,
el cual es el indicador més utilizado para evaluar la consistencia interna de las variables de
una escala (PRAT; DOVAL, 2003), el Alfa de Cronbach toma valores entre 0 y 1. El
procesamiento de los datos se realizé con ayuda de la hoja de calculo Excel de Microsoft® y

del software /IBM SPSS®.
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4  ANALISIS DEL INSTRUMENTO

Se aplico el instrumento SEU a 163 estudiantes de la carrera de Ingenieria Industrial,
dando modelo con 6 dimensiones, con un determinante de 1.01E-10 y el estadistico KMO fue
de 0.909, siendo esto indicativo de que los datos tienen muy buena correlacion y se cumple
con el supuesto del andlisis de factores. En el cuadro 2 se presentan las dimensiones

identificadas con una rotacion Varimax:

DIMENSION DEFINICION ITEMS

1 V19
V21
V16
V10
Aspectos Académicos | Conocimientos exhibidos por los profesores, metodologias y técnicas de | V20
ensefianza usadas por personal docente de la escuela. Vi1
V02
V09
V18
V28
V24
W)

2 V48

Aspectos Procesos administrativos que son intrinsecos para mejorar la experiencia | V50
Administrativos educativa. V49
va7
V51
V36

3 V32

Aspectos Instalaciones, recursos ¢ informacion para necesidades complementarias, | VOS
Complementarios dentro de la escuela durante el proceso educativo. V30
V13

4 V05
Oferta Académica Facilidades que ofrece la Escuela para el adecuado desarrollo del | VO3

proceso de formacion profesional. Vo4
V06

5 Entorno Aspectos de seguridad y limpieza que genera la Escuela a los | V27
estudiantes. V26

6 Empatia Cuidado y atencion individualizada que ofrece la Escuela a los | V39
estudiantes. V40

Cuadro 2 — Dimensiones Teoricas e Indicadores de la Variable Satisfaccion Estudiantil. Caso de
estudio
Fuente: Elaboracion Propia (2013)

Para la fiabilidad del instrumento se realiza la prueba general del modelo, asi como para
cada una de las dimensiones, los resultados que se obtuvieron de esta prueba son; en el
Modelo General se observa una consistencia de 0.943, para “Aspectos Académicos” un Alfa
de Cronbach de 0.941, “Aspectos Administrativos” un valor de 0.845, “Aspectos
Complementarios” con una puntuacion de 0.767, “Oferta Académica” su calificacion fue
0.837, “Entorno” su valoracioén fue 0.805, en la dimension “Empatia” su valoracion es de

“0.908”, siendo todas estas estimaciones consideradas como significativas segiin Ruiz (1998).
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Ya que tiene una escala para interpretacion de la confiabilidad, se concluye que nuestra

confiabilidad se encuentra entre Alta y Muy alta. Se presenta la escala a continuacion (Tabla

).

Tabla 1- Escala para interpretar el coeficiente de confiabilidad
Rangos  Magnitud
0.8121.00 Muy Alta
0.6120.80 Alta
0.4120.60 Moderada
0.2120.40 Baja
0.01 20.20 Muy Baja

Fuente: Ruiz (1998)

La dimension “Aspectos Académicos” engloba variables que tratan sobre la capacidad
de ensefianza ofrecida por los profesores, asi como planes de estudio que la institucion
programa para la carrera de Ingenieria Industrial, asi como actividades deportivas que ofrece
la institucion. Esto se puede interpretar del hecho que el Instituto Tecnologico a lo largo de
los afios ha tenido reconocimientos como institucion, a sus profesores y a sus selectivos
deportivos. Es decir, existe una satisfaccion en este aspecto de parte de la comunidad
estudiantil.

Mientras que “Aspectos Administrativos” en aspectos generales, enfoca procesos y
procedimientos soporte al aspecto académico como la forma de inscripcion, seleccion de
materias, el servicio bibliotecario, siendo un area importante de desarrollo a considerar o
como un eje estratégico de mejoramiento. Para asi brindar mayor satisfaccion al estudiante.

En cuanto a los “Aspectos Complementarios” se puede observar situaciones bastante
interesantes, es decir, contemplando el contexto en que se desarrolld este trabajo se puede
concluir que no se esta prestando atencion necesaria al servicio de cafeteria, la idoneidad de
los sanitarios, los puertos de estacionamiento para estudiantes, etc. La conclusion de esta
dimension, ubicandonos en la realidad es que los estudiantes consideran que estos aspectos no
son satisfechos en su totalidad, ya que el instituto estd adoleciendo del servicio brindado por
las variables consideradas en esta dimension.

Por parte “Oferta Académica” cuestiones fundamentales que ofrece la institucion para
mejorar la educacion como becas, servicios informadticos, laboratorios, etc., considerando el
entorno de estas variables contempladas en la dimension se puede tomar como un area de
mejora importante. Ya que aunque son temas que se cubren estos aspectos, son necesarios
actualizar constantemente para que los alumnos puedan tener una competencia en el mundo

actual.
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El “Entorno” reune caracteristicas tales como seguridad dentro del instituto, asi como la
limpieza del mismo. Esto es de suma importancia porque el alumno puede sentir una gran
satisfaccion por lo que la institucion le brinda académicamente. Pero si se desenvuelve todo
esto en un entorno no agradable para ellos, se vuelve en un punto de referencia en cuanto a la
satisfaccion de los alumnos. Es decir, la escuela es un lugar donde los estudiantes pasan gran
parte de su dia a dia y eso convierte a esta dimension en una situacion fundamental para
alcanzar la satisfaccion estudiantil.

Por ultimo, la “Empatia” generaliza el trato de parte del personal administrativo de la
escuela para con los estudiantes, esto es de suma importancia ya que la buena orientacion
acerca de procesos y/o procedimientos de la escuela, asi como el buen trato, hard que el
alumno se sienta arropado por la institucion, pudiendo concluir que cumplir con estas pautas

se puede mejorar en demasia la experiencia que vive el alumno.

5 VALIDEZ

La validez se define como el grado en el que un instrumento de medida sirve para el
proposito para el que ha sido elaborado (GONZALEZ; CARMONA; RIVAS, 2007). No
existe como tal un indice que llegue a indicar una buena validez pero existen diversos modos
para conseguir evidencia que apoye las deducciones derivadas de los resultados, tales como:
la evidencia del contenido, la evidencia de criterio y la evidencia de constructo.

La validez de contenido, se refiere al grado en que un instrumento refleja un dominio
especifico de contenido de lo que se miedo (HERNANDEZ et al., 2010). Se sabe que no se
puede reflejar de manera cuantitativa a través de algiin valor numérico, eso dificulta la
obtencion de obtener este tipo de validez; se recomienda realizar un analisis por parte de los
expertos familiarizados con el propésito (GONZALEZ; CARMONA; RIVAS, 2007).

La revision de bibliografia para el tema en cuestion, es decir, la satisfaccion del cliente
fue hecha a diversas fuentes de temas que abordan la problematica de medir la satisfaccion del
cliente, como los trabajos de: Long et al. (1999); Gento y Vivas (2003); Alves y Raposo
(2004), Righi, Jorge y Angeli (2006); Mejias y Martinez (2009); Jiménez, Terriquez y Robles
(2011); Castro et al. (2012); por ultimo de Mejias y Martinez (2009) se tomo el instrumento
de nombre SEU para la aplicar la medicion Satisfaccion Estudiantil Universitaria. También se
contd con la opinion de expertos en el tema para validar y certificar la utilizacion del

instrumento ya antes mencionado.
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La validez de criterio, establece la validez de un instrumento de medicién comparandola
con algun criterio externo y se refiere a la capacidad que tiene el cuestionario con algun
criterio externo y se refiere a la capacidad que tiene el cuestionario de obtener los mismos
resultados que la medida consideraba como patron de referencia; entre mas se relacionen los
resultados del instrumento de medicion con el criterio, la validez de criterio serd mayor
(HERNANDEZ et al., 2010). Este tipo de validez se clasifica de acuerdo con el momento en
el que se fija el criterio: si éste se conoce o fija en el presente se llama Validez Concurrente, y
se el criterio se fija en el futuro se le denomina Validez Predictiva. En esta investigacion se
determina la validez del instrumento siguiendo la metodologia usada por Mejias (2005) y
refinada por Mejias, Cobo y Maneiro (2006).

Para el trabajo bajo andlisis, para determinar la validez concurrente, se clasificaron los
estudiantes encuestados en dos grupos, uno formado por encuestas con puntuaciones basadas
en un nivel bajo de satisfacciébn y otro con puntuaciones mayores de percepcion de
satisfaccion, estos dos con base a la media.

Utilizando como referencia una pregunta extra contenida en el instrumento relacionada
con la percepcion general de la satisfaccion estudiantil universitaria, y con base en una prueba
estadistica no paramétrica U de Mann-Whitney (MONTOGOMERY; RUNGER, 1996), se
encontré que existen diferencias significativas (al 5%) entre las medias de los grupos, lo cual
da certeza y evidencia la validez concurrente de la escala SEU.

Para evidenciar la validez predictiva, se trabajo en un analisis de regresion multiple
(MONTGOMERY RUNGER, 1996) considerando como variables independientes los valores
promedios de las dimensiones (Xi) y como variable dependiente (Y) una variable adicional a
la escala que mide la satisfaccion de los estudiantes. Los resultados estadisticos (R2) y
pruebas de adecuacion del modelo significativos al 5%) evidencian la validez predictiva del
modelo.

La validez de constructo trata de examinar el grado en que los indicadores definidos
evaluan adecuadamente el concepto que se quiere medir (GONZALEZ; CARMONA; RIVAS,
2007). Existen diversos métodos para ello, pero el mas frecuente es el analisis factorial, para
este trabajo se utilizd el andlisis factorial como herramienta de soporte para medir la
satisfaccion del cliente con los resultados mostrados con anterioridad, brindando la validez de

constructo correspondiente.
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6 RESULTADOS Y CONCLUSIONES

El modelo conceptual utilizado de nombre SEU (Satisfaccion Estudiantil Universitaria),
abarca tedricamente cuatro dimensiones que agrupan cincuenta y dos variables, fue aplicado a
una muestra de 163 estudiantes del Instituto Tecnoldgico de Orizaba en la carrera de
Ingenieria Industrial, se tomaron en cuenta todas las encuestas, ya que fueron respondidas en
su totalidad.

Por medio del uso de Anélisis de factores esta investigacion arrojo resultados de un
modelo con (30) variables que se conglomeran en (6) dimensiones; cada una de estas
dimensiones fue renombrada con base en las variables que contiene cada una de ellas:
Aspectos académicos, Aspectos administrativos, Aspectos complementarios, Oferta
académica, Entorno y Empatia; la varianza total explicada por este modelo es de 67.576%

Encontrar estas dimensiones brinda un punto de partida para poder generar un plan
estratégico para mejorar la experiencia del estudiante en la institucion, de realizarse las
medidas necesarias para elevar el desempefio en cuanto a satisfaccion del alumno se refiere
tendra la repercusion en el ambito de competencia en el mercado correspondientes, es decir, el
Instituto tendra el reconocimiento popular de un buen enfoque hacia el estudiante.

También brinda resultados del andlisis de fiabilidad, usando el indicador Alfa de
Cronbach, que senala la alta consistencia interna (valores mayores a 0.7) que brinda el
instrumento, es decir, se puede afirmar que mide para lo que esta disefiado el SEU.

Los resultados de las pruebas estadisticas realizadas, usando como nivel de
significancia, confirman que la escala SEU presenta validez de criterio, tanto como
concurrente como predictiva; asi mismo, presenta validez de constructo tanto convergente
como discriminante. La validez de contenido se evidencia con la revision de literatura
realizada y la consulta de experto.

Con base a los resultados mostrados por todas las pruebas hechas (Pruebas de validez,
pruebas de confiabilidad y analisis de factores), se concluye que el instrumento aplicado SEU
(Satisfaccion Estudiantil Universitaria) puede usarse para el fin que se dispone en el Instituto
Tecnologico de Orizaba en el area de Ingenieria Industrial, y tiene la habilidad de que se
puede aplicar en otros entornos universitarios tanto nacionales como internacionales, como es
el caso de lo ya antes realizado en el contexto Venezolano.

Este tipo de trabajo contribuye de una manera significativa al aporte de medir la

satisfaccion estudiantil en el &mbito mexicano, ya que el sustento esta en esta metodologia
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con un enfoque sistémico y sistematico, que también presenta un cardcter dindmico y

multidimensional, lo cual lo hara adaptable a cualquier entorno de Educacion Superior.

MEASUREMENT OF UNIVERSITY STUDENT SATISFACTION: A
CASE STUDY IN AN MEXICAN INSTITUTION

ABSTRACT: The aim of the research is to measure student satisfaction in Mexican Higher
Education Institution using an instrument customer satisfaction at the university level <SEU>.
It is an exploratory study by a review of the literature about the topic. Through sampling non-
probabilistic was recollected 163 data in the engineer industrial career, from which, with a
preview demonstration of the adequate sample (Matrix correlation determinant=1.01E-10 and
the KMO was of 0.909), was performed an analysis factor. Using a Varimax rotation, six
dimensions were identifying which were called: Academic aspects, administrative aspects,
complementary aspects, academic offer, environment and empathy, which explain a 67.57%
of total variance. The statistical tests performed (Significant at the 5%), the fiability analysis
(Cronbach 4/pha>0.70), evidence the validity and fiability of the SEU instrument.

Keywords: Customer Satisfaction. University. Students. SEU. Analysis Factor.
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