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PARA MEDIR LA CALIDAD PERCIBIDA DEL SERVICIO
EN INSTITUCIONES SOCIOEDUCATIVAS
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DEPARTAMENTO DE METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
UNIVERSIDAD COMPLUTENSE DE MADRID

Resumen: E/ objetivo de este trabajo es testar la con-
sistencia estructural y la estabilidad temporal de una
escala de medida de la calidad percibida de un servi-
cio socioeducativo publico. Tomamos como indicador de
la calidad percibida la satisfaccién del usuario del ser-
vicio con sus aspectos principales. La escala ha sido
aplicada en tres ocasiones sucesivas en el mismo ser-
vicio. Para cada una de las aplicaciones se ha estudia-
do su fiabilidad y validez, mediante el test de Cronbach
y andlisis factoriales exploratorios y confirmatorios com-
binados. Los resultados muestran que la fiabilidad de
la escala es alta y que su estructura factorial se man-
tiene a lo largo del tiempo, de tal modo que puede con-
cluirse que la escala probablemente constituye un
instrumento apropiado y til para medir la calidad per-
cibida de servicios de naturaleza semejante al aqui con-
siderado.

Palabras clave: Calidad percibida, satisfaccién del usua-
rio, escala de medida.

Design and empirical validation of a scale
to measure perceived quality of the service
in socio-educational institutions

Abstract: The aim of this work is to test the structural
consistence and time stability of a scale to measure the
perceived quality of a public socio-educational service.
We take the customer satisfaction on several aspects of
this service as the quality service indicator.The scale has
been applied three successive times on the same servi-
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ce. In every application we have study its reliability and
validity, by means of Cronbach test and both combined
exploratory and confirmatory factor analysis.The results
show a high reliability of the scale, remaining its factor
structure all the time, in such a way that we can con-
clude this is likely a suitable and useful instrument to
measure perceived quality in similar services.

Key words: Perceived quality, customer satisfaction,
measure scale.

I. Introduccién

En la produccién de servicios se tiende a hacer des-
cansar la calidad del servicio sobre la satisfaccidn que
éste produce en quien lo disfruta. Identificar calidad
del servicio con satisfaccidn del cliente constituye
una ventaja operativa, ya que la satisfaccién puede
medirse con relativa facilidad y permite disponer de
un indicador cuantitativo, objetivable y comparable,
de la calidad del servicio. Aunque este enfoque ha si-
do puesto en cuestion por algunos autores que se-
fialan que esa «calidad» es sdlo una parte de la cali-
dad total del servicio a la que se puede denominar
«calidad percibida» (Grénross, 1994; Mufioz, 1999;
Villegas y Dfaz, 2003; Walbrigde y Delene, 1993), es
practica comun en la gestidn de la calidad total de
las organizaciones productoras de servicios, tanto
publicas como privadas, la identificacion de la calidad
percibida con la satisfaccion del cliente (Alet i Vilagi-
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nés, 2000; Denton, 199 |; Heredia, 2001; Lépez y Ga-
dea, 1998; Senlle yVilar, 1996).

Por otro lado, es notorio que aunque en la funda-
mentacién tedrica de las principales escalas utiliza-
das para medir la calidad del servicio, como SERV-
QUAL (Parasuraman, Berry y Zeithalm, 1988, 1991),
SERVPERF (Cronin y Taylor, 1992, 1994) o de Des-
empefio Evaluado (Teas, 1993), sus autores distinguen
nominalmente calidad (percibida) del servicio y sa-
tisfaccién del cliente, en todos los casos se sefiala que
a) las diferencias entre ambos conceptos no son cla-
ras, siendo preciso llevar a cabo una investigacién mds
densay profunda con el objeto de establecer si efec-
tivamente son dos cosas distintas, y que b) la practi-
ca mercadotécnica y de la gestidn de la calidad no
considera que existan diferencias operativas entre
calidad del servicio y satisfaccion del cliente.

lgualmente, resulta discutible que sea imprescindible
medir las expectativas del cliente, la importancia que
confiere a los distintos aspectos del servicio o el nivel
ideal de servicio para obtener una medida suficiente
de la calidad percibida del servicio que resulte Util y
operativa para gestores y técnicos de calidad. Ademads,
incluir la medida de las expectativas, del nivel ideal de
servicio o de la importancia atribuida a los distintos as-
pectos del mismo presenta dificultades metodoldgicas
considerables, pues dificulta la comprensién del cues-
tionario, sobre todo si éste es autoadministrado (Bie-
len y D'Hoore, 2002; Carman, 1990; Cronin y Taylor,
1994; Hunt, 1977) y ademds encarece la investigacion.

En consecuencia, entendemos que una forma apro-
piada y suficiente de medir la calidad percibida del
servicio puede ser una escala tipo SERVPERF no pon-
derada cuyas dimensiones de calidad se inspiren en
las propuestas por SERVQUAL, que tome la satis-
faccién del cliente como indicador de la calidad per-
cibida del servicio y que la mida con gradientes tipo
Likert ordinales o numéricos. La escala que se ha uti-
lizado en la medida de la calidad percibida de un ser-
vicio socioeducativo municipal y cuya estructura y
estabilidad temporal estudiamos aqui es una escala
de este tipo. Sus caracteristicas concretas se descri-
ben en el apartado siguiente.

2. Metodologia

2.1. Disefio de la Escala

Tal como hemos sefialado, para medir la satisfaccion
del usuario con el servicio se ha optado por utilizar
una escala de tipo servperf, que sélo recoge la califi-
cacion directa del usuario a los distintos aspectos del
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servicio, sin ponderar por expectativas ni por im-
portancia. Los items de la escala, sin embargo, estdn
inspirados en la escala servqual, que distingue entre
aspectos tangibles e intangibles del servicio, agrupa-
dos en cinco dimensiones (tangibilidad, fiabilidad, ca-
pacidad de respuesta, seguridad y empatia), pero
adaptados a las caracteristicas de los servicios cuya
calidad percibida se pretende medir, segin la pro-
puesta que defienden diversos autores (Mels, Bos-
hoff y Nel, 1997; Bielen y D'Hoore, 2002; Johnson,
Hermann y Gustafsson, 2002; Barrera y Reyes, 2003)
y que los propios creadores de servqual contemplan
como posible (Parasuraman, Zeithalm y Berry,
1994:123). Nuestra escala no diferencia cinco di-
mensiones de la calidad, sino tres: instalaciones (tan-
gibles), actuacién del personal y organizacién de los
trdmites para usar el servicio (intangibles). La dimen-
sidn instalaciones estd constituida por cinco items:
limpieza, accesibilidad, conservacion, seguridad y con-
fort; la dimensién personal comprende cuatro items:
simpatfa, profesionalidad, motivacién y comunicacién;
la dimensidn organizacién de los trdmites compren-
de, usualmente, tres items: horario de atencidn, ra-
pidez de los trdmites y comodidad de los mismos.
Cada item es puntuado por el usuario entre | (mf-
nima satisfaccién) y 10 (mdxima satisfaccién) y su
descripcién semdntica es la que sigue:

Limpieza: pulcritud de las dependencias y dota-
ciones del edificio donde se presta el servicio.

Accesibilidad: facilidad de llegar y localizar las dis-
tintas dependencias.

Conservacién: cuidado y mantenimiento de las
instalaciones.

Seguridad: ausencia de riesgos fisicos y posibili-
dad de accidentes.

Confort: climatizacidn, ruidos, comodidad del mo-
biliario.

Simpatia: amabilidad, trato agradable.

Profesionalidad: ejercicio de la funcién con com-
petencia.

Motivacién: predisposicion a realizar su trabajo.

Comunicacién: capacidad de conectar con el
usuario.

Horario de atencidn: periodos e intervalos de
tiempo disponibles para hacer los trdmites ne-
cesarios para recibir el servicio.
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— Rapidez: velocidad de realizacién de los trdmites
para recibir el servicio.

— Comodidad: facilidad y confort para la realizacién
de los tramites.

2.1. Muestra

La escala propuesta para medir la satisfaccién de los
usuarios, como indicador de la calidad percibida, se
ha aplicado en los usuarios de una Universidad Po-
pular de un gran municipio de Madrid, con tres en-
cuestas consecutivas realizadas en la modalidad de
cuestionarios autoadministrados. Los tamafos mues-
trales de las encuestas y sus errores muestrales ted-
ricos (para el supuesto de mdxima indeterminacién,
p=gq, Y un nivel de confianza de 26) son los mostra-
dos en laTabla I.

2.2. Anilisis estadisticos

Los andlisis estadisticos llevados a cabo para confir-
mar empiricamente la estructura tedrica de la esca-
la propuesta y comprobar su consistencia y estabili-
dad son los siguientes:

— Andlisis factorial exploratorio, con el fin de com-
probar la unidimensionalidad de la escala y sus
subdimensiones (validez de constructo). Hemos
optado por el procedimiento de extraccién de
factores por el método de factorizacion de ejes
principales para explicar la varianza comun de las
variables de la escala (Tabachnik y Fidell, 1989),
y por el procedimiento de rotacién oblimin di-
recto, presuponiendo que los factores se en-
cuentran relacionados y no imponiendo res-
ctricciones de ortogonalidad (Hair, Anderson,
Tatham y Black, 1999).

— Andlisis de la fiabilidad de la escala mediante el co-
eficiente aw de Cronbach, observando el aumento
o pérdida de fiabilidad de la escala si se suprime
cada uno de sus items en ocasiones sucesivas.

— Andlisis factorial confirmatorio mediante mode-
los de ecuaciones esctructurales (SEM) (con el

Tabla |
Tamanfios y errores muestrales de las encuestas
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programa AMOS 5.0) para comprobar si se re-
produce la estructura de la escala propuesta y se
mantiene su consistencia y estabilidad esctruc-
tural en sucesivas aplicaciones en el mismo Ser-
vicio. En el uso que aqui hacemos de esta meto-
dologfa, bdsicamente se trata de comprobar si los
items de cada subdimensién correlacionan con
la suficiente fuerza con cada una de éstas y si las
covarianzas entre las subdimensiones (construc-
tos Instalaciones, Personal y Trdmites) son lo su-
ficientemente altas como para permitirnos pen-
sar que efectivamente son subdimensiones de
una dimensidn que es la que mide la escala (cons-
tructo calidad percibida), pero no tanto como pa-
ra concluir que no constituyen subdimensiones
distintas entre si. El modelo estructural especifi-
cado es el puede verse en la Figura |. Hay que
sefalar que el andlisis factorial con SEM se ha lle-
vado a cabo suprimiendo todos los casos con va-
lores perdidos, al efecto de calcular algunos es-
tadisticos de bondad de ajuste del modelo (RMR,
GFI) que precisan una matriz de datos sin valo-
res perdidos.

La combinacién de andlisis factorial exploratorio y
andlisis factorial confirmatorio para testar la validez
de las escalas de medida de la calidad percibida es
una estrategia que cuenta con antecedentes bien do-
cumentados en la literatura (Brady y Cronin, 2001;
Bielen y D'Hoore, 2002; Céspedes y De Burgos, 2004;
Ferndndez, Lépez y Mariel, 2005)

3. Resultados

El andlisis factorial exploratorio (AFE) resulta perti-
nente, puesto que el estadistico KMO alcanza un va-
lor cercano o superior a 0,85 y el test de esfericidad
de Barlett se muestra estadisticamente significativo
(Tabla ). Podemos observar (Tabla 2) que en los and-
lisis factoriales con los datos de las tres aplicaciones
de la escala aparecen siempre tres factores, con au-
tovalores superiores a la unidad, que explican el 71-
72% de la varianza total. Como puede verse (Tabla 3),
en la matriz de estructura (que es la relevante para
nuestro interés) de los andlisis de los datos de las tres
encuestas el primer factor aglutina las cuatro varia-
bles relativas al Personal del servicio; el segundo fac-

Tabla 2
Estadistico de Kaiser-Mayer-Olkin y Test de Barlett

Encuesta Encuesta Encuesta
1999 2003 2005 Encuesta 1999 2003 2005
n 382 313 429 KMO 0,851 0,847 0,881
e (%) 5,00 5,05 4,13 Significacién Test Barlett 0,000 | 0,000 | 0,000
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Figura |

Modelo factorial especificado
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tor comprende las cinco variables correspondientes
a las Instalaciones en el caso de los datos de las en-
cuestas de 2003 y 2005,y en el caso de los datos de
la encuesta de 1999 estas cinco variables se encuen-
tran agrupadas como tercer factor;finalmente, el ter-
cer factor engloba las tres variables referidas a los Trd-
mites para usar el servicio en el caso de los datos de
las encuestas de 2003 y 2005, que en el caso de los
datos de la encuesta de 1999 aparecen agrupadas co-
mo segundo factor. Sélo encontramos algin proble-
ma para incluir a la variable Limpieza dentro del fac-
tor correspondiente en el caso de la matriz obtenida
con los datos de la encuesta de 2005, pues su carga
factorial (0,460) es notoriamente menor que las de

1

las otras cuatro variables que se agrupan como se-
gundo factor y menor incluso que las de otras varia-
bles de la escala en la columna de este factor, pero el
hecho de que esta variable presente cargas mucho
menores en los otros dos factores nos lleva a con-
cluir que la Limpieza efectivamente forma parte del
factor relativo a las Instalaciones. Por dltimo, si ob-
servamos la matriz de correlaciones entre los facto-
res de los AFE practicados con los tres conjuntos de
datos, vemos que los coeficientes toman valores que
no son muy altos ni muy bajos, indicativos de que los
tres factores son diferentes pero relacionados. En de-
finitiva, el andlisis factorial exploratorio ofrece unos
resultados en plena coherencia con la teorfa: a) la es-
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Tabla 3
Varianza total explicada
Encuesta 1999 Encuesta 2003 Encuesta 2005

Factor o o o o o

Total %. el X Total /°. GO i Total /°. - 0
varianza acum. varianza acum. varianza acum.
| 4,948 41,234 41,234 5,069 42,244 42,244 5435 45,292 45,292
2 1,949 16,245 57,479 2,005 16,707 58,952 [,750 14,584 59,876
3 1,702 14,186 71,666 [,549 12,911 71,863 [,305 10,871 70,747
4 0,770 6,419 78,084 0,671 5593 77,456 0,780 6,503 77,250
5 0,575 4,794 82,879 0,633 5278 82,735 0,549 4,573 81,823
6 0,493 4,108 86,986 0,495 4,124 86,859 0,485 4,045 85,868
7 0,432 3,596 90,583 0,436 3,634 90,493 0416 3,470 89,339
8 0,361 3,005 93,588 0,391 3,256 93,750 0,364 3,037 92,376
9 0,234 [,951 95,538 0,253 2,109 95,858 0,280 2,336 94,711
e 0217 [,811 97,349 0,206 1,717 97,575 0,257 2,140 96,852
[ 0,185 1,540 98,889 0,153 1,271 98,846 0,204 1,698 98,549
2 0,133 [ 100,000 0,138 [, 154 00,000 0,174 [,451 100,000

Tabla 4

Matriz factorial: cargas sobre el primer factor
de las variables de la escala

cala parece ser unidimensional, ya que las saturacio-
nes o cargas de todas las variables sobre el primer
factor superan el valor de 0,30 establecido para lle-

Ehaess || Enaess || Bienegs gar a esa conclusién (Comrey, 1985; Garcia, Gil y Ro-
Items 1999 2003 2005 driguez, 2000;Yela, 1997);b) el constructo calidad per-
L 0432 0540 0387 cibida posee tres subdimensiones (factores) que
impieza ' ' ' mprenden na el correspondien njun
pccesbildad | 0518 | 098 | o572 | | EURERER e RS COUERCRIenie connio
Conservacion 0,466 0,530 0,582 '
Seguridad 0,592 0514 0,594
Confort 0,491 0,389 0,549 Por su parte, el andlisis de la fiabilidad de la escala
Simpatfa 0,779 0,786 0,644 nos muestra valores muy altos del coeficiente alfa
Profesionalidad 0812 0,807 0,796 de Cronbach (Tabla 7):0,8636,0,8744 vy 0,8830, res-
Motivacion 0,790 0,792 0,716 pectivamente, para las escalas aplicadas en 1999,
Comunicacion 0,784 0,770 0,740 2003 y 2005, muy superior al establecido comun-
Horarios 0,509 0,559 0,720 mente como minimo admisible (Knapp, 1976; Miller,
Rapidez 0,043 0,648 0.728 1977; Nunnally, 1978). La practica de retirar items
Comodidad 0,454 0,550 0,690 ' ' '
de la escala uno a uno no nos ofrece valores de al-
Tabla 5
Matriz de estructura factorial
Encuesta 1999 Encuesta 2003 Encuesta 2005
Items Factor Factor Factor
| 2 3 | 2 3 | 2 3
Limpieza 0,288 0,110 0,577 0,315 0,684 0,353 0,243 0,460 -0,277
Accesibilidad 0,309 0,307 0,625 0,273 0,702 0,273 0,371 0,651 -0,421
Conservacién 0,290 0,284 0,797 0,257 0,817 0,275 0318 0,814 -0,353
Seguridad 0,381 0213 0,769 0,329 0,608 0,323 0,369 0,736 -0,399
Confort 0,290 0,302 0,591 0,200 0,596 0,184 0,330 0,729 -0,334
Simpatia 0,876 0,289 0,406 0,880 0,380 0,396 0,738 0,367 -0,415
Profesionalidad 0,928 0,243 0,441 0912 0,363 0,422 0,924 0,439 -0,509
Motivacién 0913 0,250 0,403 0,900 0,369 0,388 0,857 0,382 -0,437
Comunicacién 0,875 0,307 0,408 0,902 0,294 0,399 0,852 0,402 -0,490
Horarios 0,330 0,686 0,300 0,390 0,304 0,699 0515 0,477 -0,816
Rapidez 0,266 0,903 0,337 0,393 0,353 0,928 0,488 0,462 -0,891
Comodidad 0,195 0,851 0,258 0,315 0313 0,805 0,448 0,424 -0,878
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Tabla 6
Correlaciones entre los factores extraidos
Instalaciones Personal Tramites
1999 2003 2005 1999 2003 2005 1999 2003 2005
Instalaciones 1,000 1,000 1,000 0,454 0,386 0,470 0,341 0,392 0513
Personal 0,454 0,386 0,470 1,000 1,000 1,000 0,294 0,446 0,548
Tramites 0,341 0,392 0,513 0,294 0,446 0,548 1,000 1,000 1,000

fa que indiquen mejora sustancial de la fiabilidad de
la escala. El uso del coeficiente de fiabilidad como
indicador de la unidimensionalidad de una escala
presenta riesgos notables bien descritos en la lite-
ratura (Kline, 1994; Nunnally, 1978; Nunnnaly y Bers-
tein, 1994), pero puede afirmarse que un coeficien-
te alto de fiabilidad es una condicién necesaria,
aunque no suficiente, para afirmar que una escala
mide una unica dimensidn o rasgo (Morales, Urosa
y Blanco, 2003:100). Asi pues, podemos concluir que
los coeficientes de fiabilidad hallados nos indican,
por un lado, una alta fiabilidad de la escala, y, por otro,
que la escala cumple con una de las exigencias co-
munes para establecer que efectivamente es unidi-
mensional.

En el andlisis de los resultados del andlisis factorial
confirmatorio (AFC) nos hemos centrado en la bon-
dad del ajuste del modelo especificado a los datos
empiricos, ya que es la cuestion mds importante pa-
ra determinar si el modelo es correcto y si es Util pa-
ra nuestros objetivos confirmatorios, entendiendo
por «correcto» el modelo que incorpora las restric-
ciones y supuestos implicitos que se cumplen en la
poblacidn v, por lo tanto, especifica correctamente

las relaciones entre las variables sin omitir pardme-
tros (Batista-Foguet y Coenders, 2000:84). También
hemos considerado especialmente los valores que
toman los coeficientes entre las variables del mode-
lo (observables y latentes) para comprobar nuestros
supuestos sobre la estructura de la escala (Tablas 8
y 9). En este sentido, hay que sefialar que en ningu-
no de los dos modelos existen «casos Heywoody,
es decir, pardmetros que toman valores impropios
(varianzas negativas o correlaciones > | 6 >—1). En
los resultados mostrados en laTabla 10 se han omi-
tido, por razones de espacio los estadisticos de los
modelos saturado y de independencia.

En los resultados del AFC relativos a los datos de la
encuesta de 1999, el estadistico CMIN (minimum dis-
crepancy) fundamentado en %2 indica que el riesgo
de discrepancia entre los datos y la especificacién del
modelo es asumible. Los principales estadisticos de
bondad de ajuste complementarios como GFI (go-
odnes of fit index) y AGFI (adjusted goodness of fit in-
dex) superiores al valor minimo aconsejado de 0,90
(Bentler, 1992), nos indican asimismo un grado de
ajuste aceptable con residuos perfectamente tolera-
bles. El estadistico RMSEA (root mean square error of

Tabla 7
Coeficientes de fiabilidad Alfa de Cronbach
Encuesta 1999 Encuesta 2003 Encuesta 2005
Items i Alfa e Alfa (il Alfa
d? Cro!'\ba;tch de Cronbach d? Cl"O!‘lbi.l.Ch de Cronbach d? Cropb?.ch de Cronbach
si se elimina si se elimina si se elimina
de la escala de la escala de la escala

el elemento el elemento el elemento
Limpieza 0,862 0,8648 0,886
Accesibilidad 0,852 0,8677 0,875
Conservacion 0,850 0,8644 0,874
Seguridad 0,849 0,8632 0,874
Confort 0,856 0,8745 0,877
Simpatfa 0,849 0,8597 0,873
Profesionalidad 0,848 0.863 0,8595 0.874 0,870 0.883
Motivacion 0,850 0,8605 0,874
Comunicacién 0,848 0,8619 0,872
Horarios 0,855 0,8656 0,870
Rapidez 0,854 0,8639 0,871
Comodidad 0,859 0,8684 0,873

k)
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Tabla 8
Coeficientes de regresién entre variables latentes y variables observables del AFC (solucion estandarizada)
Instalaciones Personal Tramites
Items
1999 2003 2005 1999 2003 2005 1999 2003 2005

Limpieza 0,60 0,70 0,46
Accesibilidad 0,64 0,72 0,68
Conservacién 0,81 0,83 0,80
Seguridad 0,78 0,73 0,74
Confort 0,62 0,66 0,74
Simpatia 0,86 091 0,80
Profesionalidad 0,95 0,92 0,93
Motivacion 0,91 0,92 0,85
Comunicacion 0,74 0,92 0,84
Horarios 0,71 0,69 0,83
Rapidez 0,93 0,97 0,89
Comodidad 0,85 0,79 0,87

aproximation), por su parte, con un valor escasamente
superiora 0,05, nos indica también un grado de ajus-
te aceptable. Otros indices de ajuste, como el NFI
(normed fit index) o los derivados del mismo, no
muestran valores indicativos de buen ajuste, pero hay
que tener en cuenta que algunos autores desacon-
sejan estos indices porque al no tener en cuenta los
grados de libertad favorecen la adopcién de mode-
los sobreparametrizados (Batista-Foguet y Coenders,
2000:91). Los coeficientes nos muestran pesos no-
tables entre las variables observables y las latentes y,
lo que es mds importante, los coeficientes entre las
variables latentes (factores), ni muy altos ni muy ba-
jos, nos indican que, efectivamente, Instalaciones, Per-
sonal y Trdmites, son dimensiones diferentes, pero re-
lacionadas entre si, del constructo que denominamos
calidad percibida.

En los resultados relativos a los datos de la encues-
ta de 2003, el estadistico CMIN muestra que existe
una cierto riesgo de discrepancia entre los datos y
la especificacién del modelo. Los otros estadisticos
de bondad de ajuste complementarios que hemos
considerado antes, GFl y AGFI, nos indican sin em-
bargo un grado de ajuste aceptable, pues ambos su-
peran el nivel de 0,90 usado como punto de corte.
El estadistico RMSEA, por su parte, con un valor es-
casamente superior a 0,05, nos indica también un gra-

do de ajuste aceptable. La observacion del NFI no
nos indica un ajuste bueno, pero hay que relativizar-
lo por las razones expuestas en relacién con los re-
sultados obtenidos con los datos de la encuesta de
1999. Los coeficientes mostrados en el diagrama nos
muestran pesos notables entre las variables obser-
vables y las latentes y los coeficientes entre las va-
riables latentes (factores), ni muy altos ni muy bajos,
nos indican de nuevo que, efectivamente, Instalacio-
nes, Personal y Trdmites, son dimensiones diferentes,
pero relacionadas entre sf, del constructo que de-
nominamos calidad percibida.

En los resultados referidos a los datos de la encues-
ta de 2005 es donde observamos un mejor ajuste al
modelo. Los estadisticos de bondad de ajuste GFl y
AGFI arrojan valores en torno a 0,95 y el NFl y los
indices derivados también muestran en esta ocasién
un buen ajuste. El estadistico RMSEA indica en este
caso el mejor ajuste de los tres conjuntos de datos
sometidos a AFC, con un valor de 0,49 y una pclose
con un valor superior al miimo aconsejado de 0,5
(Joreskogy Sérborm, 1996). De nuevo podemos ob-
servar que los coeficientes entre las variables ob-
servables y latentes del modelo presentan pesos no-
tables, y que los de estas Ultimas entre si arrojan
valores ni muy altos ni muy bajos que confirman el
constructo tedrico hipotetizado.

Tabla 9
Correlaciones entre variables latentes del AFC (solucién estandarizada)
Instalaciones Personal Tramites
1999 2003 2005 1999 2003 2005 1999 2003 2005
Instalaciones 1,00 1,00 1,00 0,48 0,40 0,46 0,31 0,41 0,53
Personal 0,48 0,40 0,46 1,00 1,00 1,00 0,39 0,39 0,57
Trdmites 0,31 041 0,53 0,34 0,39 0,57 1,00 1,00 1,00

80



074-083/6-Disefio y validacién

30-3-07

12:45 Pagina 81 $

Tabla 10
Estadisticos de ajuste del AFC
CMIN
Modelo especificado NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Datos Encuesta 1999 27 95,479 51 0,160 1,872
Datos Encuesta 2003 27 90,630 51 0,053 1,777
Datos Encuesta 2005 27 94,949 51 0,001 [,862
RMR, GFI
Modelo especificado RMR GFI AGFI PGFI
Datos Encuesta 1999 0,259 0,948 0,921 0,620
Datos Encuesta 2003 0212 0,943 0913 0616
Datos Encuesta 2005 0,108 0,960 0,939 0,628
Baseline Comparisons
. NFI RFI IFI TLI
foseiol-besifieace deltal rhol Delta2 rho2 il
Datos Encuesta 1999 0,770 0,703 0,878 0,835 0,873
Datos Encuesta 2003 0,764 0,694 0,881 0,838 0,875
Datos Encuesta 2005 0,963 0,953 0,983 0,978 0,983
RMSEA
Modelo especificado RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE
Datos Encuesta 1999 0,053 0,036 0,069 0,358
Datos Encuesta 2003 0,0539 0,035 0,071 0,034
Datos Encuesta 2005 0,049 0,033 0,064 0,531

En definitiva, el andlisis factorial confirmatorio prac-
ticado pone de relieve, con razonable consistencia,
que efectivamente la escala para medir la calidad per-
cibida del servicio comprende tres dimensiones dis-
tintas pero vinculadas entre sf, tal como parecfa in-
dicar el andlisis factorial exploratorio.

4. Conclusiones

Aungue no tiene lugar una plena concordancia en-
tre los especialistas respecto de qué es la calidad del
servicio vy la satisfaccion del cliente con el mismo, en
la revisién de la literatura la tendencia dominante
presenta la Ultima como el indicador por excelencia
de la primera (calidad percibida). Tampoco existe
acuerdo definitivo sobre cudl es la mejor manera de
medir la calidad percibida del servicio y las investi-
gaciones, sobre todo en el campo de la mercado-
tecnia, ofrecen resultados en ocasiones contradicto-
rios, pero parece claro, en todo caso, que no resulta
estrictamente necesario medir las expectativas del
cliente, la importancia concedida a los distintos as-
pectos del servicio o el nivel ideal de servicio para
obtener datos que representen la calidad percibida

Bl

o la satisfaccién del cliente. En este sentido, las esca-
las tipo SERVPERF sin ponderar aportan una infor-
macién suficiente para predecir la fidelizacion del
cliente con razonable robustez. La elaboracién de di-
mensiones tangibles e intangibles del servicio, tal co-
mo proponen las escalas tipo SERVQUAL, constitu-
yen sin embargo una aportacién conceptual que
puede tenerse en cuenta a la hora de diferenciar los
distintos componentes de la calidad de un servicio.
Tomando ambas argumentaciones en consideracidn,
hemos entendido que una escala que diferencie as-
pectos tangibles e intangibles del servicio y que mi-
da la satisfaccién del usuario como indicador de la
calidad percibida sobre la base del desempefio, sin
ponderar por expectativas u otros factores, consti-
tuye un instrumento de medida suficientemente Util
y adecuado.

Esta escala para medir la satisfaccién del usuario con
el servicio es la que hemos sometido aquf a diversas
clases de andlisis estadisticos con objeto de verificar
su consistencia estructural y su estabilidad temporal.
La escala comprende doce items que se refieren a
tres dimensiones tedricas del servicio: instalaciones,
personal y trdmites, las cuales son, por asf decir, sub-
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dimensiones de la calidad percibida del servicio (una
dnica dimensidn que es la que mide el conjunto de
la escala) y todos los items presentan un aspecto del
servicio que puede calificarse dentro de un rango
[-10, muy intuitivo para el usuario comun, concebi-
do como una escala de intervalo (no hemos consi-
derado aquf el problema relativo a la naturaleza or-
dinal/intervalar de estos gradientes).

El propdsito de los distintos andlisis practicados es
observar si efectivamente la escala contiene esas tres
dimensiones (subdimensiones) vy si su aplicacién en
un servicio socioeducativo a lo largo del tiempo pre-
senta caracterfsticas métricas semejantes y estables,
de tal manera que si asi fuera podrfa constituir un ins-
trumento estdndar para medir la calidad (percibida)
del servicio en otros servicios de naturaleza similar.

La estrategia de usar el andlisis factorial exploratorio
en combinacién con el andlisis factorial confirmato-
rio constituye una estrategia robusta para probar la
validez del constructo medido y las propiedades mé-
tricas de la escala: los datos empiricos sugieren una
estructura factorial que a su vez puede refrendarse
con datos empiricos.

Los andlisis factoriales exploratorios, han ofrecido en
todos los casos porcentajes de explicacion de la va-
rianza total empirica superiores al 70% y autovalo-
res para los tres primeros factores extraidos siem-
pre superiores a la unidad; ademds la matriz factorial
en todos los andlisis nos indica unidimensionalidad
de la escala (saturaciones > 0,30 en todos los items)
y la matriz de correlaciones entre factores nos se-
fiala relacion y diferencia entre los mismos conjun-
tamente.Todo lo cual puede considerarse congruente
con la teorfa arriba expresada.

El andlisis de la fiabilidad de la escala ha ofrecido re-
sultados claros y rotundos, pues en todos los casos
(todas las aplicaciones en todos los afios) el coefi-
ciente oo de Cronbach nunca desciende de 0,85 cuan-
do se suprimen unos u otros items, lo cual nos da
noticia de la alta fiabilidad de la escala (mide bien lo
que queremos medir).

El andlisis factorial confirmatorio resulta en términos
generales positivo, en el sentido de que los datos em-
piricos se ajustan razonablemente bien al modelo de
medida y que, por consiguiente, la escala ofrece pro-
piedades estructurales que confirman la teorfa: la di-
mension calidad percibida estd compuesta de tres sub-
dimensiones, distintas pero relacionadas entre si. Los
usuarios encuestados distinguen la subdimensidn a la
que se refiere cada item de la escala (correlaciones
altas o muy altas entre variables correspondientes a
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items vy variables latentes o factores). Los coeficien-
tes entre las variables latentes presentan valores me-
dios, que resultan idéneos para concluir que efecti-
vamente la escala mide un «constructo» (calidad
percibida) que estd compuesto de tres factores cla-
ramente identificables. Los estadisticos de bondad de
ajuste calculados con el programa AMOS (GFI, AGF|,
RMSEA) nos indican un ajuste satisfactorio del mo-
delo especificado a los datos. Otros estadisticos no
indican ajuste tan bueno, pero hemos sefialado su va-
lor relativo al depender del nimero de pardmetros
introducidos en el modelo y del tamafio muestral.

En definitiva, el andlisis estadfstico practicado sobre
la escala para medir la calidad (percibida) del servi-
cio, sobre el concepto de satisfaccion del cliente con
el mismo, pone de manifiesto que es un instrumen-
to que presenta notables fortalezas relativas a la so-
lidez de su estructura y a su estabilidad. El hecho de
que, en general, sus dimensiones (subdimensiones)
sean las previstas tedricamente y que su fiabilidad
sea considerablemente alta, en todas las aplicacio-
nes realizadas, nos lleva a pensar que constituye un
instrumento pertinente y Gtil. Sin embargo, su apli-
cacién comparada en distintas instituciones presta-
doras de servicios de naturaleza semejante con el
fin de disponer de una mayor cantidad de datos arro-
jard mas luz sobre su adecuacién para la medida de
la calidad percibida del servicio como instrumento
estandarizado.
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