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Resumen. Nuestro estudio propone el desarrollo de un Ranking Universitario de Satisfaccion Estudiantil
(RUSE) para universidades bolivianas. Las universidades participantes fueron evaluadas en un grupo de
categorias especificas basadas en el Indice Americano de Satisfaccion del Cliente. El propésito de nuestro
estudio es calcular un ranking universitario que permita conocer a los estudiantes, padres y universidades las
condiciones de la institucion donde realizan sus estudios considerando aspectos como: calidad operacional,
calidad percibida, valor percibido, satisfaccion del estudiante, motivacion del estudiante y decision de
graduarse. Esta informacion permitiria la adopcion de politicas institucionales hacia la mejora de los servicios
educativos para la reduccion de sus tasas de abandono. Para el desarrollo del ranking se encuestaron 1639
estudiantes de cinco universidades bolivianas. A continuacion, se analizaron los datos utilizando analisis
factorial, andlisis multivariante y analisis estructural de ecuaciones. Como resultado de los andlisis se pudo
calcular porcentualmente para cada universidad encuestada: (a) niveles de calidad operacional, calidad
percibida, valor percibido, motivacion y decision de graduarse; (b) ranking de satisfaccion; (c) mapa
estratégico de fortalezas; e (d) influencia de los antecedentes de la satisfaccion del estudiante en la decision de
graduarse.

Descriptores o Palabras Clave: Ranking de Satisfaccion Estudiantil, Satisfaccion del
estudiante, Calidad, Valor Percibido, Decision de graduacion.

1. Introduccion

Estudiar los factores que determinan el abandono estudiantil es muy importante y ha sido objeto de
considerables investigaciones. Este tipo de estudios permiten el desarrollo de politicas
institucionales y gubernamentales que buscan la reduccién de la desercion estudiantil en las
universidades (Herbas-Torrico y Frank 2015). El enfoque de nuestro estudio de abandono
estudiantil es de tipo econdémico, y se basa en la perspectiva de que los estudiantes de las
universidades son clientes y su nivel de satisfaccion estard determinado por la de la calidad de los
servicios de la universidad. Por lo tanto, un estudiante con una mejor percepcion de la calidad de



los servicios de su universidad sera un estudiante mas motivado y con mayores intenciones de
graduarse.

Basados en esa perspectiva, nuestro estudio utiliza como modelo econométrico el Indice
Americano de Satisfaccion del Cliente (Fornell et al. 1996) porque es un modelo muy utilizado
para la caracterizacion de organizaciones que ofertan servicios. Segun Fornell et al. (1996) y el
buscador Scopus, el modelo ACSI es un modelo robusto que fue implementado en 10 paises, 43
industrias, generando mas de 130 articulos en revistas indexadas y aproximadamente 2700
patentes. Debido a su probada robustez, Serenko (2010) implement6 el modelo ACSI en el ambito
educativo de Canada y propone que los estudiantes pueden ser considerados como clientes que
esperan que las universidades oferten un determinado nivel de calidad en sus servicios para poder
estar satisfechos. Consecuentemente, la satisfaccion con los servicios de la universidad tendra un
impacto en su decision de abandonar la universidad o graduarse de la misma. En consecuencia,
basados en éstos y otros estudios, nuestra investigacion busca desarrollar un Ranking Universitario
de Satisfaccion Estudiantil (RUSE) en Bolivia para: (a) dar un enfoque comun y sistematico para
evaluar el nivel de calidad de los servicios universitarios (Allen 2004); (b) medir el rendimiento de
las universidades basado en las preferencias de los estudiantes (Fornell et al. 1996); (c) entender
las fuerzas de la competencia entre distintas universidades (Oliver 2010); (d) identificar
oportunidades de mejora; y (g) adoptar una filosofia orientada a la reducciéon del abandono
estudiantil.

2. Marco Conceptual

En esta época, consultar el internet para saber las caracteristicas de productos, servicios o conocer
las noticias al instante es algo normal. En ese sentido, no deberia sorprender que los padres y los
bachilleres busquen rankings universitarios antes de invertir sustanciales recursos econémicos en su
matriculacion universitaria. El crecimiento de la competencia entre programas de universidades
nacionales e internacionales permite que los estudiantes universitarios puedan escoger aquella
institucion que se acomode mejor a sus necesidades y objetivos personales (Herbas-Torrico y Frank
2015). Algunos investigadores sugieren que la biisqueda de rankings se debe al crecimiento de la
competencia para acceder a universidades caracterizadas por cupos limitados en la admision de
estudiantes, resultando en la buisqueda de informacion neutral, confiable y comparativa (por
ejemplo, McDonough et al. 1998). En consecuencia, los rankings universitarios estdn ganando
espacio en los medios de prensa y la opinion publica porque permiten conocer la reputacion de una
universidad. Especificamente, la reputacion de una universidad actua como una garantia de calidad
(Frombrun 1996), que ante la existencia de ambigiiedades e incertidumbres reduce la incertidumbre
de padres, estudiantes y la sociedad en su conjunto (Litten 1986).

Bajo lo anteriormente expuesto, escoger una universidad es una decision costosa que es percibida
como riesgosa por padres y estudiantes. Por lo tanto, los rankings universitarios sirven como fuentes
de informacién imparcial y confiable (Hossler et al. 1989). Debido a la ausencia de rankings
universitarios que integren el nivel de satisfaccion de los estudiantes y sus intenciones de
graduacion, nuestra investigacion tiene como objetivo desarrollar el RUSE basado en el modelo del
Indice Americano de Satisfaccion del Cliente (Fornell et al. 1996) que analiza aspectos relevantes
de los servicios ofertados por las universidades.

3. Aspectos Metodologicos



El RUSE se distingue de otras mediciones de calidad y satisfaccion educativa en cuatro
caracteristicas principales: (a) utiliza una definicion de calidad uniforme basada en el cliente: “la
satisfaccion del estudiante con la calidad de los servicios adquiridos y utilizados de la universidad”;
(b) trata a la satisfaccion y la calidad como una experiencia acumulativa; (c) utiliza un modelo
causa-efecto que mide la satisfaccion cuantitativamente como el resultado de la informacion
recibida de encuestas sobre percepciones de calidad, percepciones de valor (es decir, calidad vs.
costo) y percepciones de calidad operacional de la universidad; y (d) relaciona cuantitativamente la
satisfaccion  estudiantil con variables resultantes de la satisfaccion: decision de graduarse
(resultado positivo) y motivacion del estudiante (resultado positivo).

El RUSE utiliza un modelo causa-efecto empiricamente probado. Su estructura de variables latentes
produce un ranking de satisfaccion estudiantil comparable entre universidades. La metodologia
utilizada para calcular el RUSE tiene las siguientes propiedades basicas: (a) utiliza un modelo
econométrico con medidas basadas en el modelo ACSI. Estas medidas vienen de variables latentes
(preguntas estandarizadas) que son introducidas en el modelo; (b) estd incluido en un sistema de
relaciones causa-efecto que permite validar el ranking desde el punto de vista nomologico (Hair et
al. 2010); (c) la satisfaccion es medida como una variable latente utilizando variables manifiestas
multiples (preguntas); y (d) un objetivo primario es estimar el efecto del RUSE en la decision de
graduarse que es una variable latente tipo proxy que analiza las intenciones de abandonar la
universidad. Para calcular el RUSE, se utilizd el modelo econométrico mostrado en la Figura 1,
basado en tres variables latentes para obtener el nivel de satisfaccion estudiantil. A continuacion, las
respuestas de los encuestados por universidad fueron agregadas para calcular la satisfaccion
estimada por universidad. Luego, se estimé los percentiles por universidad y se calculé el RUSE
(ver Fornell et al. 1996).

Figura 1. Modelo econométrico del RUSE
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4. Antecedentes del RUSE (antecedentes de la satisfaccion)

Calidad -~

Basado en Hopp y Spearman (2000), se dividio la calidad en dos dimensiones: calidad operacional
(calidad interna) y calidad percibida (calidad externa). La calidad operacional se refiere a la
percepcion que tiene el estudiante respecto a la calidad de los procesos internos de la universidad.
En cambio, la calidad percibida se refiere a la forma en que el estudiante percibe el servicio
recibido por la universidad. Como fendémeno psicologico general, la satisfaccion es principalmente
una funcion de las experiencias de calidad del estudiante con el servicio (Fornell 1992). Los padres
de la calidad (Deming 1981, Juran 1999) sugieren dos componentes principales de la experiencia
de calidad: (a) el grado en el que el servicio cumple los requerimientos claves del estudiante
(calidad docente, infraestructura, confiabilidad del servicio), es decir la calidad operacional; y (b)
el grado en el que el servicio ha satisfecho los requerimientos personales del estudiante, es decir la
calidad percibida. En consecuencia, una mayor calidad operacional y calidad percibida
incrementara la satisfaccion del estudiante. El segundo antecedente del RUSE es el valor percibido.
Este antecedente se refiere a la calidad del servicio en relacion con el precio pagado. La adicion del
valor percibido incorpora informacion sobre el precio en el modelo e incrementa la comparabilidad



de los resultados entre universidades. La calidad por unidad de dinero invertido, o valor invertido,
es un denominador comun que los consumidores utilizan para comparar universidades similares.
Ademas, el uso de las percepciones de valor para medir el rendimiento también controla las
diferencias en ingresos y restricciones economicas entre estudiantes (Hauser y Shugan 1983). Esto
permite comparar universidades con precios menores (i.e. universidades publicas) y universidades
con precios mayores (i.e. universidades privadas).

5. Consecuencias del RUSE (resultados de la satisfaccion)

Basados en la teoria de la voz de salida (exit-voice theory) de Hirschman (1970), las consecuencias
inmediatas de una mayor satisfaccion del estudiante son una mayor motivacion del estudiante y un
incremento en sus intenciones de graduarse (Herbas-Torrico y Frank 2015). Especificamente,
cuando el estudiante se encuentra satisfecho con los servicios que ofrece su universidad, se
incrementan sus intenciones de seguir estudiando para graduarse. Ademas, la decision de graduarse
también se vera influenciada positivamente por su motivacion. Es decir, los procesos de auto-
persuasion causan un crecimiento en la motivacion y autoconfianza de los estudiantes (Baggozi et
al. 2003), porque éstos sienten que tomaron una buena decision al escoger su universidad (Skehan
1991) con el consiguiente incremento en sus intenciones de graduacion.

6. Datos y Resultados

Para verificar las relaciones del modelo propuesto, se desarrolld un cuestionario que incluy6 escalas
basadas en la metodologia del ACSI (Fornell et al. 1996). Especificamente, el cuestionario midid
informacion relacionada con las actitudes del estudiante respecto a la universidad y utilizé escalas
Likert de 10 puntos para la construccion de las variables latentes: (a) calidad operacional (13 items:
Raposo y Alvez 2007; Duque y Chaparro 2012); (b) calidad percibida (2 items: Fornell et al. 1996);
(c) valor percibido (2 items: Fornell et al. 1996); satisfaccion del estudiante (4 items: Fornell et al.
1996); (d) motivacion del estudiante (Meuter et al. 2005) y (e) decision de graduarse (4 items:
Bansal et al. 2004). Después de una prueba piloto y revision de las variables latentes propuestas, se
procedié a implementar el cuestionario de forma fisica y electronica a estudiantes de pregrado de
diferentes carreras en cinco universidades bolivianas. Especificamente, se encuestaron tres
universidades privadas (Universidad Catolica Boliviana “San Pablo” (UCB); Universidad Privada
Boliviana (UPB); Universidad Privada del Valle (UNIVALLE)) y dos universidades publicas
(Universidad Mayor de San Simén (UMSS), Universidad Mayor de San Andrés (UMSA). Se
escogio esas universidades publicas y privadas porque de acuerdo a Webometrics (2017) y Uni
Rank (2017) son las mejores universidades de Bolivia. Como resultado del estudio se recolectaron
1639 encuestas con las siguientes caracteristicas demograficas: (a) 50% son estudiantes menores a
20 afios y 50% son estudiantes mayores a 20 afios; (b) 51.4% son hombres y 48.6% son mujeres; (c)
97% son solteros y 3% son casados; y (d) 59% estan entre primero a cuarto semestre y 41% en
semestres iguales o superiores al quinto semestre. Luego, se realizaron pruebas de validez
convergente y discriminante a las variables del modelo propuesto. Se encontré que todas las
variables latentes cumplian con los criterios de validez convergente y discriminante (Hair et al.
2010): Alpha de Cronbach > 0.7; fiabilidad compuesta > 0.7; AVE > 0.5; y cargas factoriales
estadisticamente significativas. Posteriormente, se calcularon las puntuaciones estandarizadas
porcentuales para los antecedentes y consecuencias de la satisfaccion del estudiante (Tabla 1).
Ademas, la Tabla 1 muestra que en todas las universidades encuestadas las percepciones de la
calidad operacional son bajas (menor a 50%), donde la puntuacion mas baja [alta] la obtuvo la
UMSS [UPB]. Este resultado sugiere que en general los encuestados consideran que la calidad
operacional de sus universidades encuestadas es baja. En el caso de la calidad percibida, los
encuestados consideran que sus universidades tienen un nivel de calidad aceptable (mas de 50%),



pero no sobresaliente (mas de 70%). Especificamente, la puntuacion mas baja [alta] la obtuvo
UMSS [UPB]. También, en el caso del valor percibido, todas las universidades muestran un nivel
bajo (menor a 50%). En particular, la puntuacién mas baja [alta] la obtuvo UNIVALLE [UMSS].

Tabla 1. Puntuaciones estandarizadas porcentuales de los antecedentes y consecuencias de la satisfaccion del estudiante

Variable latente Agregado UCB UMSS UPB UNIVALLE UMSA
Calidad operacional 45.04 45.92 32.67 48.99 48.51 34.58
Calidad percibida 56.79 59.23 50.77 61.07 57.45 59.03
Valor percibido 51.81 47.79 49.05 48.11 42.75 47.14
Motivacion 51.43 46.01 47.46 48.65 47.97 49.66
Decision de graduarse 75.29 69.75 69.85 71.80 75.09 72.95

En el caso de las consecuencias de la satisfaccion del estudiante, la Tabla 1 muestra que en general la
motivacion de los estudiantes es baja (menor a 50%), donde el valor mas bajo [alto] lo obtuvo la UCB
[UMSA]. Finalmente, en el caso de la decision de graduarse, los resultados muestran que en general
los encuestados tienen una alta intencion de graduarse de sus universidades (superior a 60%).
Especificamente, la puntuacion mas baja [alta] la obtuvo UCB [UNIVALLE]. En general, nuestros
resultados sugieren que las universidades bolivianas encuestadas muestran: (a) baja calidad (percibida
y operacional); (b) bajo valor percibido; (c¢) estudiantes con baja motivacion; y (d) estudiantes con alta
intencion de graduarse de sus universidades.

7. Ranking Universitario de Satisfaccion Estudiantil (RUSE)

Posteriormente se procedio a estimar los efectos directos e indirectos de la Figura 1 para poder calcular
el RUSE. Para ese propdsito se utilizd regresiones lineales multiples y andlisis estructural de
ecuaciones. Como resultado de los analisis se encontré que en ambos casos los coeficientes de ambos
métodos de analisis son similares, positivos y estadisticamente significativos (ver Figura 2). Nuestros
resultados son similares a los obtenidos por Herbas-Torrico y Frank (2015), que proponen que la
satisfaccion influencia positivamente en la motivacion del estudiante y su decision de graduarse. Esto
sugiere que las universidades que tienen un elevado nivel de satisfaccion estudiantil sufren menores
tasas de desercion. Adicionalmente, debido a que los tamafios de muestra por universidad no son
balanceados, se realizaron pruebas de bootstrapping (N = 200) para determinar si los coeficientes
dependian del tamafio de muestra. Como resultado del analisis se encontré que los coeficientes no
varian significativamente y los mismos son estables y no dependen del tamafio de muestra. A
continuacion, utilizando los coeficientes de las relaciones directas e indirectas de la Figura 2, se calculd
el efecto total de los antecedentes en la satisfaccion del estudiante. Como resultado se obtuvo el nivel
porcentual de satisfaccion del estudiante para cada universidad encuestada.

Figura 2. Efectos principales
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Indice de Ajuste: N = 1639; y*/df = 10.21; RMSEA = 0.07
Nota: *p < 0.05; **p < 0.01; ***p <0.001



Finalmente, se procedio a calcular el RUSE estimando los percentiles para los niveles de satisfaccion
calculados (para mas detalles ver Hair et al. 2010). En consecuencia, el RUSE por universidad es: (1)
UPB (56.95%); (2) UCB (54.96%); (3) UNIVALLE (53.96%); (4) UMSA (52.21%); y (5) UMSS
(45.13%). Adicionalmente, se realiz6 ANOVA para determinar si las diferencias de niveles de
satisfaccion porcentual entre universidades son estadisticamente significativas. Como resultado de ese
analisis se encontrd que las diferencias de niveles porcentuales de satisfaccion del estudiante son
estadisticamente significativas (F = 32.69; p < 0.00) para las universidades encuestadas.

8. Mapa Estratégico de Fortalezas (MEF)

A continuacion, en base a la metodologia propuesta por Deng (2006) se procedi6 a calcular el MEF de
las universidades participantes. El MEF es una técnica eficaz de correlaciones parciales para la
priorizacion de los factores de mejora de la satisfaccion del estudiante. Especificamente, el MEF
relaciona el rendimiento percibido por el estudiante y la importancia que tiene en su satisfaccion.
Ademas, ésta técnica permite posicionar los factores de mejora en cuatro cuadrantes (ver Figura 3): (i)
mantener el buen trabajo; (ii) posible exageracion; (iii) baja prioridad; y (iv) concéntrate aqui. A
continuacion, se procedio a calcular el MEF para los tres antecedentes de la satisfaccion del estudiante.

Figura 3. Mapa estratégico de fortalezas (Deng 2007)
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La aplicacion del MEF mostro que la UCB tiene un alto rendimiento en los antecedentes de la
satisfaccion del cliente. Sin embargo, deberia concentrarse en mejorar el valor percibido de sus
servicios porque se encuentra proximo al cuadrante IV. En el caso de la UPB, tiene un alto rendimiento
para todos los antecedentes de la satisfaccion. Sin embargo, segin el MEF deberia concentrar sus
esfuerzos en mantener y mejorar su calidad operacional. Por otro lado, la UNIVALLE muestra un alto
rendimiento en su calidad operacional. Sin embargo, su efecto en la satisfaccion de sus estudiantes es
limitado. En consecuencia, comparado con las otras universidades, deberia concentrarse en mejorar la
calidad percibida y el valor percibido que ofrece a sus estudiantes. En el caso de la UMSA, comparada
con otras universidades, muestra un bajo rendimiento e importancia en la calidad operacional. En
cambio, muestra un alto rendimiento en la calidad percibida y el valor percibido. Especificamente,
deberia seguir invirtiendo en la mejora de la calidad de sus servicios porque se encuentran en el limite
entre el cuadrante I y IV. Finalmente, la UMSS muestra un bajo rendimiento en la calidad operacional
y la calidad percibida. Esto indica que deberia trabajar en mejorar la calidad de sus servicios. Ademas,
el MEF muestra actualmente un alto rendimiento en el valor percibido. Sin embargo, el mismo tiene
una baja influencia en la satisfaccion de los estudiantes.

9. Conclusiones y Recomendaciones



Nuestra investigacion tiene diferentes aplicaciones para estudiantes, padres, universidades y la
sociedad en su conjunto. Primero, nuestra investigacion desarrollé un modelo econométrico basado en
analisis multivariante y analisis estructural ecuaciones, y encontrdé que todas las relaciones planteadas
son positivas y estadisticamente significativas. Este resultado sugiere, que al igual que en otras
industrias, el modelo ACSI puede aplicarse en el contexto boliviano y latinoamericano para el calculo
de rankings de satisfaccion del estudiante. Adicionalmente, nuestra investigacion calculd los niveles de
calidad, valor percibido, motivacion e intenciones de graduarse para cada universidad. Los resultados
sugieren que las universidades con mayores niveles de satisfaccion estudiantil son las universidades
privadas. En cambio, las universidades publicas muestran niveles inferiores de satisfaccion. En el caso
de la decision de graduacion, se encontré que la misma depende de la satisfaccion y motivacion del
estudiante. Especificamente, nuestros resultados muestran niveles similares de decision de graduacion
para universidades publicas y privadas. También, nuestra investigacion implementé el MEF para el
analisis de la importancia de los antecedentes de la satisfaccion del estudiante y su aplicacion en la
gestion estratégica universitaria para la reduccion del abandono estudiantil. Finalmente, a pesar de
nuestros resultados prometedores, nuestra investigacion sufre la debilidad del tamafio de muestra para
algunas universidades. Sin embargo, las pruebas de bootstrapping sugieren la estabilidad de los
resultados encontrados. Estudios como el nuestro permitiran la mejora de los servicios de las
universidades bolivianas y de Latinoamérica. Mas aun, organizaciones gubernamentales nacionales o
internacionales como los Ministerios de Educacion, UNESCO, etc. pueden utilizar nuestra
metodologia y realizar muestreos en las universidades bajo su dependencia para determinar los niveles
de satisfaccion, calidad, valor percibido, motivacion y decision de graduarse de los sistemas
universitarios.
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