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Resumen: El objetivo de esta investigacion, de tipo exploratorio, es identificar los factores
que determinan la satisfaccion de los estudiantes de educacion superior a partir de un
estudio de caso en una universidad colombiana. Para este fin, se selecciond, adaptd y aplicé
un modelo de encuesta a una muestra de 100 estudiantes, a partir del cual, se realizé un
analisis de factores, previa revision de la adecuacion muestral (KMO = 0,887 y determinante
de la matriz de correlacion = 2,68E-6), obteniéndose un modelo de 20 variables agrupadas
en 4 dimensiones identificadas como: Ensefianza, Servicios universitarios, Infraestructura y
Participacion estudiantil, con consistencias internas de «4=0,889; 02=0,890; 03=0,829 y
as=0,739, respectivamente, que demuestran su fiabilidad; y que, explicaron el 66,9% de la
varianza total.
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FACTORS THAT DETERMINE STUDENT SATISFACTION IN HIGHER
EDUCATION: CASE ANALYSIS IN A COLOMBIAN UNIVERSITY

Abstract: The objective of this research, exploratory type, is to identify the factors that
determine the satisfaction of higher education students from a case study in a Colombian
university. For this purpose, a survey model was selected, adapted and applied to a sample
of 100 students, from which a factor analysis was carried out, after reviewing the sample
adequacy (KMO = 0.887 and determinant of the correlation matrix). = 2.68E-6), obtaining a
model of 20 variables grouped into 4 dimensions identified as: Teaching, University Services,
Infrastructure and Student Participation, with internal consistencies of a4 = 0.889; a, = 0.890;
az = 0.829 and a4 = 0.779, respectively, demonstrating its reliability; and that, they explained
66.9% of the total variance.
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INTRODUCCION

El progreso de un pais depende en gran
medida de la calidad educativa que
brinden las universidades, y la satisfaccion
de los estudiantes es un indicador para
evaluarla (Surdez, Sandoval & Lamoyi,
2018).

La educacion superior en Colombia
enfrenta retos importantes dentro de los
que se destacan la ampliacién de los
niveles de cobertura y el mejoramiento de
la calidad de las instituciones que ofrecen
servicios educativos a nivel de ensefianza
(Melo, Ramos & Hernandez, 2017), por lo
que se hace necesario medir el
desempeiio de las instituciones de
educacion superior con el fin de generar
estrategias que permitan mejorar la calidad
de los servicios que prestan.

El logro académico en la educacidn
superior depende de una serie amplia de
factores asociados a la institucién y a los
estudiantes. Dentro de estos factores se
destacan el manejo administrativo de los
recursos fisicos, humanos y financieros,
los incentivos a la investigacion y la calidad
del personal docente (Melo, Ramos &
Hernandez, 2017).

De esta manera, es fundamental para las
instituciones de educaciéon superior,
identificar los factores que pueden influir
en la satisfacciéon de sus estudiantes, de
forma tal que permita la mejora continua
de sus procesos.

La satisfaccion del estudiante es de gran
interés para las instituciones de educacién
superior, ya que buscan mejorar
continuamente el entorno de aprendizaje
para los estudiantes, cumplir con las
expectativas de sus grupos constitutivos y
cuerpos legislativos, y demostrar su
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efectividad institucional (Rouf, Rahman &
Uddin, 2016).

La satisfaccion de los estudiantes se esta
convirtiendo en una variable cada vez mas
importante en el éxito de una institucion
educativa debido a que la reputacion de la
instituciéon y el numero de estudiantes
potenciales inscritos depende de ello
(Mihanovic, Batini¢ & Pavici¢, 2016).

El conocer y medir la satisfaccion en la
ensefianza universitaria representa, para
muchas instituciones, el mantenimiento y
su supervivencia debido a que esta
informacion parece representar una forma
fiable de identificar factores que influyen en
una mejora significativa en la calidad del
nivel académico de sus estudiantes,
ademas de conocer su realidad al
compararla con la de otras instituciones y
analizarla a lo largo del tiempo (Osorio &
Parra, 2016).

Diversos son los factores que influyen en
los procesos de ensefianza-aprendizaje a
nivel universitario, como son la motivacion,
las relaciones personales, la organizacion
y los procesos académicos, los cuales
afectan el rendimiento y el nivel de
satisfaccion de los estudiantes.

Bajo este contexto se planted investigar
sobre los factores determinantes de la
satisfaccion estudiantil universitaria, con lo
cual se contribuye a la mejora de la calidad
de los servicios educativos que prestan las
instituciones de educacion superior.

El propdsito de esta investigaciéon es
identificar los factores que determinan la
satisfaccion de los estudiantes de
Ingenieria Industrial a partir del estudio de
un caso colombiano, y que sirva de
referencia para otros contextos en
Latinoamérica.
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SATISFACCION ESTUDIANTIL

La satisfaccion de los estudiantes se
puede definir como una actitud a corto
plazo resultante de una evaluacion de la
experiencia educativa, los servicios y las
instalaciones de los estudiantes (Salinda,
Lalitha & Fernando, 2017, p. 534); de
manera global, es la percepcion cognitiva y
emocional del estudiante frente a las
caracteristicas del servicio educativo que
le permite lograr sus metas, intereses y
expectativas y a la vez solucionar sus
necesidades y encontrar respuesta a sus
deseos razonables (Sanchez, 2018, p. 24).

De acuerdo con las definiciones dadas por
los diferentes autores, se puede identificar
la satisfaccidon estudianti como la
percepcion que tienen los estudiantes del
servicio que presta la institucion para
atender sus necesidades educativas.

Esta percepcion es fundamental para el
exito educativo del estudiante y su
permanencia en la institucion; por lo tanto,
medir la satisfaccion estudiantii es un
aspecto clave en las instituciones de
educacién superior, que les servira para
responder a su compromiso social y para
asegurar su supervivencia a largo plazo.

Se mide la satisfaccion de los estudiantes
porque son ellos el eje principal y la
garantia de la existencia y mantenimiento
de las organizaciones educativas. Los
estudiantes son los que mejor pueden
valorar la educacion y, aunque puedan
presentar una vision parcial y subjetiva, su
opinién proporciona un referente que debe
tomarse en cuenta (Gonzalez, Pino &
Penado, 2017, p.246). De esta manera
resulta necesario contar con un
instrumento que mida de forma objetiva la
satisfaccion de los estudiantes de
educacion superior.

164

Una medicion fiable de la satisfaccion en el
ambito universitario puede indicar cdémo se
esta generando el proceso de ensefanza-
aprendizaje en la institucién, y a lo largo
del tiempo podria considerarse como una
medida de control de calidad de dicho
proceso (Pérez & Pereyra, 2015).

Diversos estudios se han realizado para
medir la satisfaccion estudiantii en
instituciones de educacion superior. Estos
trabajos han utilizado diferentes
metodologias e instrumentos de medicion
para determinar la satisfaccion en los
estudiantes universitarios.

Mejias, Reyes & Maneiro (2006), midieron
la satisfaccion estudiantil de la calidad de
los servicios en las instituciones de
educaciéon superior mexicana a través del
instrumento Servqualing, el cual demostro
fiabilidad a partir del coeficiente Alfa de
Cronbach, y con analisis de factores
determinaron cuatro dimensiones:
elementos tangibles, planificacion,
atencion personal y atencion institucional.
Los resultados de esta investigacion
brindaron informacién objetiva a los
directivos para el analisis institucional y del
entorno en la planificacion estratégica.

En 2009, Mejias & Martinez, desarrollaron
un instrumento para medir la satisfaccion
estudiantii en educacion superior. Los
autores disefiaron una encuesta de
veintiun variables, tomando como
referencia modelos de Universidades de
México, Puerto Rico, Peru y Venezuela. A
través del anadlisis de  factores,
determinaron seis dimensiones para medir
la satisfaccion de los estudiantes de
Ingenieria Industrial de la Universidad de
Carabobo: atencion del personal, aspectos
académicos, empatia, oferta académica,
gestidon docente y aspectos
complementarios.
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Vergara & Quesada (2011), proponen el
uso de un modelo de ecuaciones
estructurales mediante la aplicacién de una
adaptacion del modelo propuesto por Oh
(1999) y la escala de medicion propuesta
en el modelo SERVQUAL para determinar
la calidad en el servicio ofrecido por la
Facultad de Ciencias Econdmicas de la
Universidad de Cartagena, Colombia.
Estos autores concluyen que para poder
aumentar la calidad del servicio académico
percibido se debe hacer énfasis en las
percepciones que los estudiantes tienen de
los servicios universitarios. Argumentan
que, si aumenta el valor percibido por el
estudiante, aumenta su satisfaccion hacia
los servicios que ofrece la institucion.

Adicionalmente, sostienen que el precio
pagado por concepto de matricula tiene
una influencia inversa con respecto al valor
percibido por el estudiante. Este modelo
permite identificar los puntos clave para
mejorar la satisfaccion de los estudiantes y
facilitar de esta manera la gestion de
procesos en los centros educativos.

Cadena-Badilla, et al. (2015), presentan
estrategias para lograr la satisfaccion
estudiantil partiendo de su medicion y del
analisis factorial del constructo en una
universidad mexicana; para ello utilizan un
instrumento de medicion de satisfaccion
estudiantil universitaria (SEUing), el cual
posee fiabilidad a partir del coeficiente Alfa
de Cronbach mayor a 0,70. Usando
rotacion Varimax, los autores identificaron
cuatro dimensiones: ensefnanza,
organizacion académica, vida universitaria,
infraestructura y servicios universitarios;
informacion que sirvio para desarrollar
propuestas estratégicas a través de una
matriz DOFA (Debilidades, Oportunidades,
Fortalezas, Amenazas) para mejorar la
satisfaccion del estudiante en la institucion.
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Gonzalez, Pino & Penado,(2017)
analizaron la satisfaccion con la vida
universitaria a través de encuentras on-line
a los estudiantes de la Universidad
Nacional de Educacion a Distancia (UNED)
de Espafa. El modelo obtenido permitid
identificar los elementos que influyen de
manera significativa en la satisfaccion de
los estudiantes en relacibn a cuatro
dimensiones: docencia, contenidos,
comunicacion y capacidades. La revision
de las \variables implicadas en |la
satisfaccion con la vida universitaria
permitié evidenciar la necesidad de utilizar
estrategias y recursos relacionados con el
factor docencia para la mejora de la
calidad universitaria.

METODOLOGIA

La investigacion desarrollada es de tipo
descriptiva no experimental. El instrumento
usado es una adaptacion del propuesto por
Mejias & Martinez (2009), y que ha sido
usado por Candelas, et al. (2013), Cadena-
Badilla, et al. (2015), y Buitrago-Suescun,
et al. (2017), entre otros.

El cuestionario consta de 50 variables
agrupadas en 4 dimensiones y fue
aplicado a 100 estudiantes de Ingenieria
Industrial de una universidad colombiana
seleccionados aleatoriamente, a los cuales
se les explico los objetivos de la aplicacion
de la encuesta. Los datos fueron
recopilados por medio de un formulario en
linea de Google.

Una vez recolectados los datos con el
instrumento de medicién, se realizé el
registro de la informacién en una hoja de
calculo Excel de Microsoft® que luego fue
importada desde el software estadistico
SPSS  Statistics® version 25.0. El
instrumento  contiene alternativas de
respuestas politdmicas, como las escalas
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tipo Likert (Corral, 2009), es por ello que se
empled el coeficiente Alfa de Cronbach
para evaluar la confiabilidad o Ia
homogeneidad de las preguntas.

Se utilizé la técnica de Analisis de Factores
cuyo objetivo es encontrar un modo de
condensar la informacion contenida en un
numero de variables originales en un
conjunto mas pequefio de variables
(factores) con una pérdida minima de
informacion (Hair et al., 2010).

Para verificar si las variables originales
estaban relacionadas entre si se recurri6 al
indice KMO vy al calculo del determinante
de la matriz de correlacion.

Una vez determinada la adecuacion
muestral se extrajeron los factores
comunes de las variables con el método de
componentes principales, obteniendo la
matriz factorial, que arrojé los coeficientes
0 cargas que tiene cada variable en cada
factor. Finalmente se aplico la rotacidon
Varimax para una mejor interpretacion de
los factores iniciales.

RESULTADOS Y DISCUSION
Analisis de Fiabilidad

De acuerdo con Corral (2009), para
evaluar la confiabilidad o la homogeneidad
de las preguntas es comun emplear el
coeficiente Alfa de Cronbach cuando se
trata de alternativas de respuestas
politbmicas, como las escalas tipo Likert.
Cuanto menor sea la variabilidad de
respuesta, es decir, que haya
homogeneidad en las respuestas dentro de
cada item, mayor sera el Alfa de
Cronbach.

Se evalud la fiabilidad del instrumento de
mediciéon con un valor Alfa de Cronbach de

166

0,967, lo cual indica que el instrumento
presenta consistencia interna y tiene la
capacidad de medir lo que se desea.

Analisis de Factores

Con el analisis factorial, el investigador
puede identificar primero las dimensiones
separadas de la estructura y entonces
determinar el grado en que se justifica
cada variable por cada dimension (Hair et
al., 2010).

Antes de realizar el analisis factorial se
debe plantear si las variables originales
estdn correlacionadas entre si o no lo
estan. Para analizar la matriz de
correlacion se pueden utilizar algunos
indicadores del grado de asociacion entre
las variables como el determinante de la
matriz, el test de esfericidad de Bartlett y el
indice KMO de Kaiser-Meyer-Olkin (Martin
et al., 2008).

En caso de que exista adecuacion de los
datos a un modelo de analisis de factores,
el indice KMO estara proximo a 1 (De
Vicente & Manera, 2003). Un determinante
muy bajo de la matriz indica que las
correlaciones son muy altas (Martin et al.,
2008).

En los resultados reportados se observa el
estadistico KMO = 0,887 y el determinante
de la matriz de correlacion = 2,68E-6, los
cuales evidencian una adecuacioén correcta
de los datos a un modelo de analisis
factorial.

En la tabla 1, se presentan los factores que
determinan la satisfaccion estudiantil para
el caso en estudio de una universidad
colombiana. Se define cada dimension, y
las variables que la conforman.
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Tabla 1. Factores que determinan la satisfaccion estudiantil universitaria

Dimension Definicion items Variable inicial
P4 Mis profesores me estan capacitando para dominar
habilidades profesionales practicas
P6 Mis profesores me estan capacitando para resolver
Aspectos problemas
académicos P1 Mis profesores demuestran dominio acerca de la materia
relacionados que imparten
1. Ensefianza con la La capacitacion académica que estoy adquiriendo en mi
docencia y el E1 pensum de estudios me capacita para competir
proceso de favorablemente en el mercado laboral
ensefianza E2 Me encuentro satisfecho con los contenidos técnicos y
metodoldgicos de las materias
P2 Mis _profesores me estan capaqitando para expresarme en
publico con seguridad y lenguaje apropiado
S11 _La InstitL!cio’n me permite _acc_:eder a programas de
Aborda intercambio y movilidad estudiantil
¢ El personal administrativo esta disponible a explicarme las
adriisrfiztcr;[?vos S4 normas y re_glamentos dela Institu_c_ién, lo que me ayuda a
. entender mis deberes y responsabilidades
2. Servicios relacionados El personal administrativo me trata con esmero y
Universitarios con '?, S7 cordialidad y me ayuda a resolver los problemas que le
organizacion y consulto
los servicios Si tuviera que hacer una queja en esta Institucion,
que presta la S5 .
institucion enco_ntrar!e’) un excelen_te tr:,ato .
S6 La Direccién de la Institucién se preocupa por el bienestar
de los estudiantes
5 Cuando estoy dentro de las instalaciones de la Institucion
Comprende me encuentro seguro
los a_spectos 14 La Institucién se mantiene limpia y agradable
relacionados
con las Las aulas de clase son comodas y adecuadas para
3. Infraestructura | . . 111 : :
instalaciones concentrar’me en mis estudios
fisicas y el P11 La mayoria de mis profesores me trata con respeto y
equipamiento profeSIOI’]allsmO
de las mismas 17 Me encuentro satisfecho con _eI equamler)to y facilidades
para el desarrollo de las actividades deportivas
P9 Mi p_articipacién en la e\_/aluacién _ de los profesores
Aspectos contribuye a fortalecer la calidad de mi ensefianza
relacionados P14 Mis profesores utilizan estrategias de ensefianza que
4. Participacion con la facilitan mi aprendizaje
Estudiantil participacion y I8 En las cafeterias de la Institucion se encuentra comida
el bienestar balanceada y a un precio accesible
estudianti S10 | El proceso de carnetizacion es rapido y adecuado

Fuente: Elaboracién propia (2018)

La reduccion obtenida mediante el analisis
de factores, utilizando el método de
extraccion de Componentes Principales, se
muestra en la tabla 2. Los porcentajes de

varianza total explicada por cada factor
son los resultantes de aplicar la rotacion
Varimax.
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Se obtienen 4 factores o dimensiones que
explican el 66,9% de la varianza. Estas
dimensiones fueron denominadas: 1.
Ensefanza, 2. Servicios universitarios, 3.
Infraestructura y 4. Participacion
estudiantil. El primer factor hace referencia
a los aspectos académicos relacionados
con la docencia y educacion que explican
el 43,2% de la varianza total. El segundo
factor aborda aspectos administrativos
relacionados con la organizacion y los
servicios que presta la institucion, los
cuales explican el 10,7% de la varianza. El
tercer factor comprende los aspectos
relacionados con la infraestructura vy
equipamiento de la institucién, que
explican el 7,5% de la varianza. El cuarto
factor esta relacionado con la participacion
y el bienestar de los estudiantes, el cual
explica el 5,5% de la varianza total.

Tabla 2. Matriz de componentes rotados

Componentes
1 2 3 4
P4 J74
P6 ,759
P1 752
E1 ,736
E2 ,670
P2 ,646
S11 ,787
S4 ,758
S7 724
S5 ,706
S6 ,697
15 ,788
14 ,769
111 ,768
P11 ,699
17 ,579
P9 ,738
P14 ,632
18 ,595
S10 ,583

Fuente: Elaboracién propia, a partir de la salida del
SPSS® (2018)

Los valores de la matriz de componentes
rotados representan las correlaciones de
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las variables originales y los 4 factores de
la solucion rotada, ordenados por tamano.
Los valores inferiores a 0,5 han sido
eliminados para mayor claridad.

Para la fiabilidad de las dimensiones
identificadas, se calcula el coeficiente Alfa
de Cronbach, arrojando los siguientes
resultados: para Ensefanza, a1=0,889,
Servicios universitarios, a,=0,890,
Infraestructura, a3=0,829 y Participacion
estudiantil, a4=0,739, lo cual es indicativo
de la consistencia interna de los factores.

Validez del instrumento

Un instrumento de medicion es valido
cuando mide aquello para lo cual esta
destinado. La validez indica el grado con
que pueden inferirse conclusiones a partir
de los resultados obtenidos (Bernal, 2010).
La validez de constructo y la validez de
contenido se erigen como las mas
importantes a la hora de comprobar la
validez de un instrumento de medida
(Martinez & Galan, 2014).

El instrumento aplicado en esta
investigacion es una adaptacion de la
encuesta del modelo SEUing, propuesto
por Mejias & Martinez (2009), elaborado a
partir de la opinibn de expertos y
considerando la revisidn Dbibliografica
relacionada con la satisfaccién estudiantil
universitaria, por lo que puede
considerarse que la escala utilizada
presenta validez de contenido.

Entre los procedimientos o técnicas
estadisticas utilizados para la contratacion
de la validez de constructo destaca en
mayor medida el Analisis Factorial; esta es
la técnica por excelencia utilizada para la
validacion de constructo (Pérez-Gil,
Chacén & Moreno, 2000). Para esta
investigacion se utilizé el analisis factorial
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como técnica para medir la satisfaccion de
los estudiantes de educacion superior con
los resultados mostrados anteriormente,
brindandose de esta manera la validez de
constructo del instrumento de medicion.

Discusion de resultados

De acuerdo con los resultados obtenidos,
la dimension Ensefianza, que esta
relacionada con los aspectos académicos,
es el factor principal que explica el mayor
porcentaje de la varianza total. Para los
estudiantes, la calidad de la educacion
recibida y el nivel de conocimiento y
preparacion de los docentes, estan
asociados significativamente con su
satisfaccion. Resultado similar reportaron
Candelas, et al. (2013), para estudiantes
en una institucién de educacion superior
mexicana, quienes mostraron mayor
satisfaccion en la dimensién aspectos
académicos. ElI mismo resultado se
presenta en los estudios realizados por
Cadena-Badilla, et al. (2015), quienes
presentan como primer factor de
satisfaccion los aspectos relacionados con
la idoneidad de los profesores y sus
ensefanzas.

Estos resultados difieren de los obtenidos
por Buitrago, Espitia & Mejias (2017),
quienes reportan notorio el hecho que
aspectos académicos o de docencia no se
encuentren entre los tres primeros
factores, indicando que para los
estudiantes de ingenieria industrial de la
UMNG sede Bogota, son prioritarios la
dignidad personal, la integralidad y el
desarrollo fisico.

En cuanto al segundo factor, Servicios
universitarios, que aborda aspectos
administrativos  relacionados con la
organizacion y atencion del personal de la
institucion, se identifico satisfaccion en los
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estudiantes con respecto a los servicios
que presta la universidad debido a la
excelente atenciéon que éstos reciben por
parte del personal administrativo. Estos
resultados coinciden nuevamente con los
obtenidos por Candelas, et al. (2013) y
Cadena-Badilla, et al. (2015), quienes
reportaron satisfaccion en los estudiantes
por los procesos administrativos que son
intrinsecos para mejorar la experiencia
educativa.

En lo referente a la infraestructura y
equipamiento de la instituciéon, se
evidencia satisfacciéon en los estudiantes
debido a la calidad de la dotacion de los
laboratorios y las aulas de clase y al
manejo adecuado de los recursos por
parte de la universidad. Diferentes
resultados revelan Pérez & Pereyra (2015),
quienes reportan un alto grado de
insatisfaccion de los estudiantes respecto
a la infraestructura y el equipamiento de
las aulas y los laboratorios en el
Departamento de Biologia Celular de la
Universidad Central de Venezuela.

El Jdltimo factor, relacionado con la
participacion y el bienestar de los
estudiantes, demuestra que pocos
estudiantes estan interesados en participar
para apoyar el proceso de toma de
decisiones en la gestion académico
administrativa de la universidad, debido a
que lo mas importante para los estudiantes
es la situacién actual de la educacion que
reciben. Algunos resultados similares
evidenciaron Pérez & Pereyra (2015), en
donde se obtuvieron valores de
satisfaccion bastante dispersos acerca de
la participacion del propio estudiante en el
desarrollo de las estrategias docentes.

Resultado éste que contraria la opinion de
autores como Imbernon & Medina (2005),
los cuales mencionan que la participacion
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de los estudiantes en las estrategias
docentes es fundamental para fortalecer su
proceso de aprendizaje y evitar la
pasividad del aprendizaje adquirido.

CONCLUSIONES

Para esta investigacion se utilizd una
adaptacion del modelo de satisfaccion
estudiantil universitaria (SEUing) de 50
variables, el cual fue aplicado a una
muestra de 100 estudiantes de ingenieria
industrial en una universidad colombiana.
Del analisis de la rotacion de factores se
obtuvo un modelo de 20 variables que
permitié resumir la informacién disponible
en 4 dimensiones que explicaron el 66,9%
de la varianza total observada. Estas
dimensiones agrupan las variables que
tienen caracteristicas en comun entre si y
diferentes entre las de los otros factores.

Las dimensiones fueron nombradas con
base en las variables contenidas en ellas,
de tal forma que identificara cada uno de
los factores de manera clara y a la vez
permitiera conocer su contenido mas
significativo. Estos factores son:
Ensenanza, Servicios universitarios,
Infraestructura y Participacion estudiantil.
Las pruebas estadisticas realizadas
confirman, tanto la validez como Ia
fiabilidad del instrumento (coeficiente Alfa
de Cronbach a=0,967), y las dimensiones
(01=0,8809; 02=0,890; a3=0,829 y
a4=0,739), lo cual indica que el instrumento
posee alta consistencia interna, por lo
tanto, cumple con el objetivo de medir la
satisfaccion que tienen los estudiantes de
educacion superior.

El presente estudio permite identificar los
factores determinantes de la satisfaccidn
estudiantil, los cuales proporcionan un
punto de partida para determinar
oportunidades de mejora en las
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instituciones universitarias. Esto permitira
generar planes estratégicos en aspectos
relacionados con la docencia, el proceso
de ensefanza-aprendizaje, la organizacion
administrativa, los servicios que presta la
institucion, las instalaciones fisicas y la
participacion 'y  bienestar de los
estudiantes.
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