Validacién del SERVQUAL,
en una Institucidn Publica Mexicana

Introduccioén

. ué significa SERVQUAL?
Service Quiality, es decir,
Calidad del Servicio. Y en
este caso en especial, es el instru-
mento de medicion que Valarie
Zeithmal, A. Parasuraman y Leo-
nard L. Berry disefiaron para medir
la Calidad del Servicio. Ellos
validaron dicho instrumento en
sectores de servicio de reparacién
y mantenimiento de aparatos, ban-
ca minorista, llamadas de larga
distancia, corredores de valores y
tarjetas de crédito en Estados Uni-
dos.

La parte de este trabajo a que
me voy areferir, consistid en validar
dicho instrumento en una institu-
cién publica mexicanay ésta fue la
Unidad Profesional Interdiscipli-
nariade Ingenieriay Ciencias Socia-
les y Administrativas (que es una
institucibn que presta servicios
educativos), para medir la calidad
del servicio académico que los
alumnos perciben. Como se podra
observar, es un medio ambiente
diferente, a los que trabajaron en
U.S.A.losinvestigadores Zeithmal,
Parasuraman y Berry.

Antecedentes

Segun Leonard L. Berry
(1989,25) “Los servicios tienen
cuatro caracteristicas:

1. Intangibilidad. Los servicios son
intangibles. Al contrario de los
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articulos, no se les puede tocar,
probar, oler o ver.

2. Heterogeneidad. Los servicios
varian. Al tratarse de unaactuacion
—-normalmente llevada a cabo por
seres humanos- los servicios son
dificiles de generalizar.

3. Inseparabilidad de producciony
consumo. Unservicio generalmen-
te se consume mientras se realiza.

4. Caducidad. La mayoria de los
servicios no se pueden almacenar.
Siunserviciono se usacuando esta
disponible, la capacidad del servi-
cio se pierde.”

Valarie Zeithmal, Leonard Berry
y A. Parasuraman (1988,27),
definen la “Calidad del Servicio,
como la diferencia o discrepancia
gue existe entre las expectativas y
las percepciones de los usuarios”.

Cinco dimensiones totales del
funcionamiento del servicio son:

1. los elementos tangibles,
2. lafiabilidad,

3. laresponsabilidad

4. laseguridady

5. la empatia

Entendiendo que:

1. Los elementos tangibles, son la
partevisible de laofertadel servicio:
instalaciones, equiposy apariencia
del personal de contacto, que da la
indicacion de la naturaleza de ser-
vicio mismo;

2. La fiabilidad, implica la realiza-
ciondel servicioprometido con for-
malidad y exactitud;

3. Laresponsabilidad, es estar listo
para servir, es el deseo de servir a
los demas, pronta y eficazmente;

4. Laseguridad, serefierealacom-
petencia y la cortesia del personal
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de servicio que infunde confianza
en el usuario;

5. Laempatia, es un servicio esme-
rado, individualizado, que satisfa-
ga necesidades.

Cabe haceralgunos comentarios
acerca de esta investigacion de
Valarie A. Zeithmal et al. (1993);
ellos consideran que los servicios
son béasicamente “intangibles”, ya
gueson prestacionesy experiencias
méas que objetos; los servicios
(principalmente los que requieren
mucha colaboraciéon humana) son
“heterogéneos” por lo general, la
prestacion varia de un productor a
otro, de un usuario a otro, y de un
dia a otro; la producciéon vy el
consumo de muchos servicios son
inseparables. En términos genera-
les, la“Calidad de los Servicios” se
produce durante su entregao pres-
tacion (usualmente como fruto de
lainteracciénentreclientesy prove-
edores). Tambiéncabe agregar que,
con frecuencia, los usuarios de los
servicios se encuentran alli donde
éstos se producen, observando y
evaluando el proceso de produc-
cionamedidaque experimentan el
servicio.

Valarie A. Zeithmal et al., cons-
truyeron su instrumento de medi-
cion para valuar la percepcion de
los usuarios sobre la calidad de los
servicios. Ellos desarrollaron 97
itemes que incluyen 10 criterios de
lacalidad del servicio identificados
en su fase exploratoria, luego, con-
densaron cada articulo en pares de
declaraciones: unos para medir las
expectativas respecto a la genera-
lidad de las empresas que se sitlan
dentro de la categoria del servicio
que estaba siendo investigada, y
los otros, para medir las percep-
ciones que se tienen respecto a la



empresaen particular cuyacalidad
de servicio estaba siendo investi-
gada.

Una escala de 7 puntos, que va
de 7 (muy de acuerdo) a1 (muy en
desacuerdo), acomparfiaba a cada
declaracion.

Aplicaron a estos instrumentos
varios procesos de depuracion para
eliminar los itemes que demos-
traron serincapaces de discriminar
con precision entre los entrevis-
tados con diferentes percepciones
de calidad respecto a las empresas
evaluadas.

Tomaron una muestra estrati-
ficada de 200 usuarios, divididaen
partes iguales de usuarios feme-
ninos y masculinos.

Trasladaron la informacién ob-
tenida de los cuestionarios a una
puntuacién que muestra la valora-
cidn expectativas-menos-percep-
ciones, para los diferentes itemes.
En esa puntuacién, que va de +6 a
-6, las puntuaciones positivas ma-
yoresrepresentan unamasaltacali-
dad de servicio percibida. Aplica-
ron distintos andlisis estadisticos y
obtuvieroncomoresultado laelimi-
nacion de aproximadamente las
dos terceras partes de los itemes
seleccionados en principio y la
consolidacién de algunos criterios
que mostraban un alto nivel de
coincidencia en varios criterios
nuevos y combinados. Para verifi-
car la fiabilidad y la validez de la
escala condensada, la aplicaron en
cuatromuestrasindependientes de
aproximadamente 190 usuarios ca-
da una. Reunieron informacion so-
brelacalidad del servicio de cuatro
empresas conocidas a nivel nacio-
nal y de una empresa de servicios
telefénicos de larga distancia. El
instrumento final qued6 compues-
to por 22 itemes, que incluyen los
cinco criterios de calidad del servi-
cio:elementostangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad
y empatia.

Dichosinvestigadores observa-
ron que cuando los usuarios experi-

mentan un problema con el ser-
vicio, su percepcion sobre su cali-
dad se ve adversamente afectada.
El peor comportamientoesel de no
resolver satisfactoriamente los pro-
blemas de los usuarios.

Los hallazgos de su investi-
gacion se pueden resumir en: lo
mas importante que puede suceder
a una empresa de servicio es ser
fiable, es decir, prestar un servicio
gue sea fiable y cuidadoso . . . y
hacerlo bien desde la primera vez.
Cuando aparece un problema con
el servicio, no todo esta perdido.... a
menos que lasempresasloignoren.
Es decir, solucionando el problema
a plena satisfaccion del usuario
(realizando el servicio muy bien la
segunda vez), la empresa puede
incrementar significativamente su
indice de retencion de clientes
(usuarios del servicio).

Si una empresa centra sus es-
fuerzos en todas las facetas de sus
servicios y que alcancen los mas
altos niveles posibles de excelencia
desde laprimeravez (y enresolver
satisfactoriamente los problemas
gue se puedan presentar), no solo
aumenta la percepcion de calidad
por parte de los usuarios, sino que,
ademas, incrementa de forma im-
portante las posibilidades de que
éstos la recomienden a otros usua-
rios potenciales.

Validacion del instrumento,
en una institucion
educativa del sector publico

Se seleccioné una muestra alea-
toria de 60 alumnos de la UPIICSA
(que paraeste caso, son los usuarios
del servicio), considerando que el
prestador delservicio, esel docente.
Se construyo lamatriz de datosy se
le aplico el método de Factor
Analisys, utilizando el paquete
SPSS-9 for Windows.

Primero, se obtuvo un cuadro
gue contenia la media, la mediana,
la moda, la desviacidn estandar, la
varianza, el rango, los valores mi-
nimoy maximo de las dimensiones

de la variable calidad del servicio,
asicomo los percentiles respectivos.

Despusés se calcularon la matriz
de correlaciones entre variables y
su determinante, asi como el nivel
de significancia de estos coefi-
cientes en un contraste unilateral.

También lainversa de la matriz
de correlaciones, los KMO(Kaiser-
Meyer_olkin) y el test de Bartlett.
Recuérdese que el test de Bartlett
se utiliza para verificar si la matriz
de correlaciones es una matriz de
identidad. Este estadistico se obtie-
ne a partir de latransformacion del
determinante de lamatriz de corre-
laciones y cuanto mayor seay, por
tanto, menor el grado de significa-
cioén, es mas probable que la matriz
sea una matriz identidad.

Se obtuvieron las matrices anti-
imagen de covariancias y correla-
ciones entre todas las dimensiones

Se aplic6 el Método de Compo-
nentes Principales que consiste en
llevar a cabo una combinacién
lineal de todas las variables, de
modo que el primer componente
principal sea una combinacion que
explique la mayor proporcion de
varianciade lamuestra; el segundo,
la segunda mayor y que a su vez
éste interrelaciona con el primero,
y asi sucesivamente, hasta tantas
componentes como variables.

Se calcularon los coeficientes
utilizados paraexpresar cadavaria-
ble estandarizada en términos del
factor del modelo. Estos coeficien-
tes se conocen también como pesos
factoriales, cargas, ponderaciones
factoriales o saturaciones factoria-
les, ya que nos indican la carga de
cada variable en cada factor, de
modo que los factores con pesos
factoriales mas elevados en térmi-
nos absolutos nosindican unarela-
cién estrecha con las variables.

El ideal, desde el punto de vista
del Anélisis Factorial, es encontrar
un modelo en el que todas las
variables saturen en algun factor,
es decir, pesos factoriales altos en
uno y bajos en el resto, es decir:



Bij=aFl+bF2+cF3

De tal manera, que se encontré
unmodeloenel quetodaslasvaria-
blessaturan enunsolo factor,esun
“modeloideal”,enel quese pueden
observar los pesos de las dimen-
siones de la matriz.
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Paradeterminar en qué medida
el factor es capaz de explicar las di-
mensiones originales, podemos su-
mar la proporcién de la variancia
de la variable explicada por cada
factor (enestecaso, el “Unicofactor”
-es decir, los coeficientes al
cuadrado-) y deeste modo, obtener
las comunalidades que aparecen
en ladiagonal principal del cuadro
que muestra las Correlaciones Re-
producidas.

Esta proporcién de la variabi-
lidad de cada variable explicada
por los factores del modelo, es lo
gque se conoce con el nombre de
“comunalidad” de la variable.
Obviamente, su valor oscilaentre0
y 1, es decir:

O<comunalidad<1

Y la parte de variancia no
explicada por el modelo factorial,
es decir:

1-comunalidad

es lo que se conoce con el nombre
de “factor unico o unicidad”

La correlacion obtenida entre
los diferentes factores y las va-
riables, puede ser utilizada para
estimar la correlacién entre las
variables, de modo que, si los fac-
tores son ortogonales, el coefi-
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ciente de correlacién entre las va-
riables iy j seré&:

k
rij_f:zlrfirfj_rlir1j+r2ir2j+
en donde k es el nimero de factores
comunes y r, es el coeficiente de

. .+rkirkj

perioresa0.05en valores absolutos
y el porcentaje sobre el valor.

Los anteriores resultados con-
firman que el modelo “factorizé de
forma ideal”.
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9 que, sobre un
total de 10, re-
presentan el 90%.

En realidad, la
magnitud y la
cuantia de los re-
siduales con valo-
res superiores a
0.05 son wunos
“buenos indica-
doresdelajustedel
modelo” a los
datos.

correlacion entre el factor fy la
variable i

Estos coeficientesde correlacién
asiestimados, sonlosque aparecen
en la primera parte del cuadro de
Correlaciones Reproducidas.

La diferencia entre estos coefi-
cientes de correlacion asi estimados y
los coeficientes de correlacion ob-
servados de correlaciones de Pearson,
es lo que se conoce como “residuales”,
y son los valores que aparecen en la
segunda parte del cuadro de Corre-
laciones Reproducidas.

En la parte inferior de la tabla
aparece un mensaje donde nos
indica el nimero de residuales su-

En la diagonal de la tabla
aparecen las comunalidades.

Conclusiones

Que el SERVQUAL validado
por Valarie Zeithmal y demés auto-
res, en otro tipo de instituciones de
servicios, factorizo en forma ideal,
lo que quiere decir, que tambiénes
valido en instituciones educativas
del sector publico mexicano, como
constaen los resultados mostrados
en esta investigacion.

Que se puede utilizar el
SERVQUAL, para medir la calidad
delservicio, tambiéneninstituciones
publicas. £%.
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