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Andlisis y resultados de la investigacion

CAPITULO 8. ANALISIS Y RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

“No dudo que los ingeniosos y versados matemdticos me apoyardn si
estan dispuestos a reconocer y a sopesar, no de forma superficial sino
con la profundidad necesaria, aquellas pruebas que he aducido en este
trabajo para demostrar mis teorias.”

Nicolas Copérnico

8.1. Introduccién

En el capitulo anterior de esta tesis han quedado definidos los objetivos e hipdtesis que
constituyen el objeto de esta investigacion, asi como los datos que seran utilizados para
el constraste de dichas hipdtesis. Procedemos ahora al desarrollo de cada uno de los
objetivos en un apartado que comienza con una breve descripcién de las hipétesis a
contrastar y de la metodologia estadistica que se aplicara para efectuar dicho contraste.
A continuacién se explica, justificando la oportunidad de su eleccién, el método de
analisis estadistico aplicado y, por ultimo, se exponen los resultados obtenidos en
relacién con cada hipétesis objeto de andlisis, dando cuenta, por ultimo, en relacién con
cada una de ellas, si procede, a la vista de los resultados obtenidos, su aceptacion o su

rechazo.

8.2. Analisis de las dimensiones que conforman la calidad del servicio

percibida en la formacién superior online
8.2.1. Introduccién

El objetivo fundamental de este apartado es determinar cuales son las dimensiones de la
calidad del servicio percibida en la formacién superior online. Con tal propésito
aplicamos una medida directa de la calidad del servicio percibida, basada en el analisis
de las percepciones de los estudiantes de programas de grado. La eleccién de este tipo de
enfoque se ha justificado en el capitulo 7 de esta tesis por referencia, in extenso, al marco
tedrico expuesto en el capitulo 3, a cuyo tenor las medidas directas, basadas en las
percepciones de la calidad del servicio, gozan de mayor eficacia y validez predictiva que
las inspiradas en el paradigma disconfirmatorio. El contraste de la fiabilidad y la validez
del instrumento de medida asi obtenido, asi como el examen de su capacidad explicativa,
permitird, en dltima instancia, ratificar la oportunidad de esa eleccién en el ambito de

estudio que nos ocupa.
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Para alcanzar el objetivo que acabamos de exponer se realizd, en primer lugar, un
analisis factorial de los datos, con el objetivo de comprobar si existe una estructura
latente que permita subsumir el conjunto de 30 atributos sobre los que se ha encuestado
a los estudiantes en un nimero mas reducido de dimensiones o si, por el contrario, esos
atributos deben ser directamente considerados en su totalidad al analizar la calidad del
servicio percibida. Previamente se examina la adecuacion de los datos disponibles a la
aplicacién del analisis factorial y, si los resultados son favorables, se procede a realizar
el analisis factorial exploratorio y, seguidamente, el analisis factorial confirmatorio, que

permitira contrastar la validez del analisis exploratorio previamente realizado.

8.2.2. Adecuacioéon del analisis factorial

Inicialmente se procede a examinar si los datos disponibles son adecuados para la
aplicacién de un andlisis factorial de caricter exploratorio, ya que a priori se desconoce
el nimero de componentes de la escala. En este momento se pretende aplicar este
analisis al conjunto de 30 atributos relativos a la percepciéon que los estudiantes de
programas de grado tienen sobre la calidad del servicio recibido. En la tabla 8.1 se
muestra la media del nivel de calidad que consideran haber recibido los estudiantes en

relacién con los 30 atributos.

Los atributos se han ordenado en funcién decreciente del valor medio del nivel de calidad
percibida. Cabe remarcar que todas las variables presentan valoraciones que oscilan
entre 1 y 5, fluctuando la desviacién tipica de las medias de cada variable entre 0,728 y
1,128. El ntmero de individuos que contesta a cada variable oscila entre el total de
miembros de la muestra (1.870) y los 1.666 que han respondido a la cuestion referente al
nivel de calidad de los servicios complementarios. Como se puede observar la media de
practicamente todas las variables (28) se sitiia por encima de 3, situandose incluso 7
atributos por encima de 4, es decir, de una valoracion elevada del nivel de calidad del
servicio recibida. Los atributos cuyo nivel de calidad se percibe como superior son los
relativos a la amabilidad del personal docente, del personal administrativo y al sistema
de evaluacién. Por contra, las valoraciones mas bajas se refieren a las actividades
sincronas, los servicios complementarios y las compensaciones percibidas. Finalmente,
destacar que la media global —relativa a las 30 variables— asciende a 3,725, préxima, por

tanto, a un nivel elevado de calidad percibida.
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Tabla 8.1. Estadisticos descriptivos de las percepciones de los atributos

Maxim Desviacion

Percepciones Media Minimo . . N
o tipica
Amabilidad docentes 4,273 1 5 0,728 1865
Amabilidad administrativos 4,200 1 5 0,804 1862
Sistema de evaluaciéon 4,129 1 5 0,772 1867
Informacién fidedigna 4,064 1 5 0,756 1865
Coherencia evaluacion 4,041 1 5 0,776 1861
Planificacién del programa 4,004 1 5 0,833 1866
Conectividad 4,003 1 5 0,831 1869
Navegabilidad 3,990 1 5 0,763 1869
Contribucién de las actividades 3,957 1 5 0,808 1866
Cumplimiento plazos materiales 3,920 1 5 0,941 1863
Competencias docentes 3,919 1 5 0,830 1870
Seguridad 3,918 1 5 0,990 1867
Resolucién problemas docentes 3,857 1 5 0,871 1858
Diserio del programa 3,855 1 5 0,747 1848
Solidez 3,852 1 5 0,879 1865
Simplicidad tramites administrativos 3,770 1 5 0,898 1858
Facilidad para reclamar 3,758 1 5 0,987 1856
Orientacién del estudiante 3,688 1 5 0,943 1849
Rapidez navegacion 3,673 1 5 0,871 1867
Resolucién problemas informaéticos 3,664 1 5 0,975 1836
Resolucién problemas administrativos 3,610 1 5 1,038 1857
Materiales y recursos didacticos 3,602 1 5 0,990 1868
Cumplimiento plazos administrativos 3,635 1 5 1,030 1817
Feedback de las actividades 3,493 1 5 1,010 1868
Interaccién entre estudiantes 3,432 1 5 1,007 1836
Biblioteca 3,428 1 5 1,009 1834
Actividades presenciales 3,319 1 5 1,001 1775
Compensaciones 3,195 1 5 1,118 1708
Servicios complementarios 2,975 1 5 0,982 1666
Actividades sincronas 2,615 1 5 1,074 1694

Una vez obtenida una impresiéon general sobre las valoraciones relativas a esos 30
atributos, se procede a examinar su adecuacién para el analisis factorial. Es preciso
recordar que el investigador no debe utilizar el andalisis factorial para muestras
inferiores a las 50 observaciones y, de hecho, el tamano muestral deberia ser,
preferiblemente, de 100 o mas individuos. En el caso que nos ocupa, el nimero de
individuos que compone la muestra es de 1.870, por lo que se supera con creces el limite
minimo de observaciones. Por otra parte, este tipo de analisis Unicamente debe
emplearse cuando el nimero de observaciones sea, por lo menos, cinco veces mayor que
el numero de variables a analizar, considerandose aceptable una ratio de diez a uno
(Hair et al., 2004; pag. 88). En nuestro caso, el nimero de observaciones representa mas
de 60 veces el nimero de variables objeto de encuesta, por lo que también esta segunda

restriccién queda sobradamente salvada.
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Para valorar la fiabilidad inicial de la escala,62 se ha calculado el Alpha de Cronbach
para el total de la muestra de estudiantes y el total de las 30 preguntas sobre
percepciones. El resultado obtenido es de 0,9422. Este resultado evidencia la elevada
fiabilidad de la escala aplicada, teniendo en cuenta que se recomienda que este
coeficiente sea, por lo menos, de aproximadamente 0,70 para convenir que una escala es
consistente internamente; siendo esa consistencia, ademas, mas elevada a medida que el

Alpha se aproxima a uno (Hair et al., 2004).

A continuacién se procede a refinar la escala eliminando aquellas variables que
presentan una baja comunalidad —entendida ésta como la proporcién de la varianza con
la que cada una de las variables contribuye a la solucién final- y/o una reducida
ponderacién en todos los factores del factorial (Hair et al., 2004; pag. 101). Como
resultado de este proceso de refinamiento se decide excluir del andlisis ulterior las
variables relativas a la seguridad, la informacién fidedigna, las compensaciones, la
planificacién del programa y la biblioteca.363 Por lo tanto, nos quedamos con una escala

compuesta por 24 atributos, cuyas comunalidades son las que se indican a continuacion.

Tabla 8.2. Comunalidades

Comunalidad Comunalidad
Variables Variables
Inicial Extraida Inicial Extraida
Conectividad 1,000 0,723 Disefio del programa 1,000 0,539
Navegabilidad 1,000 0,533 [GRNEESEEE 1,000 0,501
estudiante
Rapidez navegacién 1000 0712 | R 1,000 0,527
didacticos
Solidez 1,000 0,684 Competencias docentes 1,000 0,670
Facilidad para reclamar 1,000 | 0,651 |t 1,000 0,597
actividades
.Resoluc/lqn problemas 1,000 0,661 Fegd{)ack de las 1,000 0,585
informaticos actividades
SO Em (9010 Fmr)S 1,000 0,721  Sistema de evaluacién 1,000 0,569
administrativos
dtsiellbainn el ces 1,000 0,580 Coherencia evaluacion 1,000 0,592
docentes
Ama.bllhdad. 1,000 0,579 Intera.lccmn entre 1,000 0.485
administrativos estudiantes
Amabilidad docentes 1,000 0,568 Actividades presenciales 1,000 0,583
Slmph.c 1dad.tram1tes 1,000 0,484  Actividades sincronas 1,000 0,723
administrativos
Cum.plllmlen'to plazos 1,000 0,470 Servicios . 1,000 0,697
administrativos complementarios

362 Para realizar el andlisis factorial se utililiza el paquete estadistico SPSS, versién 11.0.

363 De acuerdo con la denominacién adoptada, este andlisis supone la exclusién de las siguientes
variables relativas a las percepciones: v5, v6, v15, v16, v19 y v27.
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A pesar de que algunas de las comunalidades extraidas se sitiian por debajo del nivel
inicialmente recomendado (0,50), las variables a las que hacen referencia se consideran
de suficiente trascendencia como para ser mantenidas en el andlisis ya que, por otra
parte, no estan pobremente representadas en la solucion factorial (Hair et al., 2004; pag.

102).

El examen de la matriz de correlaciones entre todas las variables permite comprobar que
los atributos de partida estan correlacionados. De hecho, una somera inspeccién visual
pone de manifiesto la existencia de un nimero sustancial de correlaciones superiores a
0,3. Esta constatacién, junto con el analisis del resto de indicadores recogidos en la
siguiente tabla, permiten confirmar la idoneidad de la aplicacién del analisis factorial

exploratorio (Hair et al., 2004).

Tabla 8.3. Indicadores de asociacién entre las variables

Indicadores Resultados
Matriz de correlaciones Variables correlacionadas
Determinante de la matriz de correlaciones 0,000004760
Indice de Kaisser-Meyer-Olkin 0,943
Test de esfericidad de Barlett 18617,726 (gl=276). Sig = 0,000
Medida de adecuacion del analisis Préxima a 1 para cada variable

Por un lado, el determinante de la matriz de correlaciones se aproxima a cero —sin ser
exactamente igual-, lo que demuestra que las variables estan linealmente
correlacionadas, lo que constituye un buen sintoma de la idoneidad del analisis. Ademas,
el resultado del test de esfericidad de Barlett, que contrasta la hipdtesis nula de que la
matriz de correlaciones es una matriz identidad —en cuyo caso no existirian correlaciones
significativas entre las variables y el analisis factorial no seria pertinente—, permite
rechazar dicha hipdtesis nula y confirmar la existencia de correlaciones entre las

variables.

Por otro lado, 1a medida de adecuacién muestral de Kaisser-Meyer-Olkin contrasta si las
correlaciones parciales entre las variables son suficientemente pequefias, comparando la
magnitud de los coeficientes de correlacion observados con la magnitud de los
coeficientes de correlacién parcial. Este indice oscila entre 0 y 1 y si excede de 0,9, como
en este caso, se considera que la situaciéon es excelente para la aplicacién del andlisis
factorial. Adicionalmente, el analisis de la diagonal de la matriz de correlaciones anti-
imagen cuyos valores estan préoximos a uno (oscilan entre 0,894 y 0,974) —valores
superiores a 0,8 se consideran sobresalientes (Hair et al., 2004; pag. 88)—, asi como del

resto de valores de dicha matriz (que son mayoritariamente reducidos y préoximos a cero)
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nos permiten confirmar la adecuacion muestral para cada variable individualmente

considerada.

En definitiva, el examen de todos estos indicadores permite corroborar la idoneidad de la

aplicacion del andlisis factorial exploratorio (Pardo y Ruiz, 2001; Hair et al., 2004).

8.2.3. Analisis factorial exploratorio

Seguidamente se procede a aplicar un andlisis factorial de componentes principales con
un sistema de rotacién ortogonal varimax. La aplicaciéon de este andlisis proporciona una
reduccion considerable de variables con una pérdida aceptable de informacién, ya que

permite pasar de 24 variables a 4 factores que explican el 60,27% de la varianza.

La eleccion del analisis de componentes principales se justifica porque permite incluir
tantos factores como son posibles en el analisis. A la hora de seleccionar la estrategia de
rotaciéon mas adecuada, se ha aplicado la rotacién ortogonal varimax porque minimiza el
numero de variables que presentan elevadas “cargas” en cualquiera de los factores,
permitiendo asi una identificacién mas facil de cada variable con un tunico factor.
Ademas, si se pretende, como es el caso, reducir un gran numero de variables a un
conjunto pequerio de variables incorrelacionadas para un uso posterior en el analisis de
regresion u otras técnicas de prediccion, la solucion ortogonal es la mas adecuada (Hair
et al., 2004; pag. 99). Por otra parte, la rotacién ortogonal de los atributos incrementa la
posibilidad de generalizar los resultados obtenidos en la investigacién, lo cual es
fundamental en cualquier investigacién empirica (Rennie et al., 1997; Sohail y Shaikh,

2004).

Unicamente los atributos con una carga de 0,450364 o superior fueron considerados
significativos a la hora de interpretar los factores. Ademas, para seleccionar el nimero
de grupos de factores a considerar se adoptd el criterio de Kaiser. De acuerdo con este
criterio son seleccionados todos los componentes con autovalores (eigenvalues) superiores
a uno. Asi, siguiendo este criterio fueron elegidos cuatro factores (vid. tabla 8.4). Dicha
seleccién también resulta éptima de acuerdo con el criterio del grafico de sedimentacion

o criterio del contraste de caida.365

364 Carga factorial notablemente superior a 0,30, que es la recomendada para tamafos muestrales
superiores a 350 individuos (Hair et al., 2004; pag. 100).

365 A través del examen del gréfico de sedimentacién, de izquierda a derecha, se ha de buscar el
punto de inflexién en el que los autovalores dejan de formar una pendiente significativa —lo que
refleja que explican una cantidad sustancial de la varianza— y comienzan a describir una caida de
poca inclinacién (Pardo y Ruiz, 2001; pag. 434). En nuestro caso, este hecho se produce después del
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Si el analisis ha sido fructifero la mayoria de las correlaciones reproducidas, aquellas
que es posible reproducir utilizando tan s6lo la informacién contenida en la soluciéon
factorial, se pareceran a las correlaciones observadas y los residuos —que muestran la
diferencia existente entre la correlacién observada y la predecida— seran muy pequenos
(Pardo y Ruiz, 2001; pag. 429). El examen de la matriz de correlaciones reproducida y de
la matriz residual permite afirmar que la solucién factorial alcanzada es buena, puesto
que sblo un grupo relativamente reducido de residuos (23%) no redundantes presenta

valores absolutos superiores a 0,05.

Tabla 8.4. Matriz de componentes rotada, varianza explicada y fiabilidad

Variable Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4
Competencias docentes 0,773 0,214 0,153 0,060
Contribucién de las actividades 0,725 0,148 0,163 0,154
Sistema de evaluacion 0,704 0,120 0,120 0,213
Coherencia evaluaciéon 0,692 0,171 0,120 0,265
Feedback de las actividades 0,675 0,191 0,293 0,077
Materiales y recursos did4cticos 0,630 0,147 0,279 0,174
Amabilidad docentes 0,628 0,147 0,279 0,174
Resolucién problemas docentes® 0,547 0,500 0,145 0,100
Disenio del programa 0,533 0,315 0,228 0,320
Orientacion del estudiante 0,479 0,337 0,379 0,121
Resolucion problemas administrativos 0,186 0,795 0,186 0,143
Facilidad para reclamar 0,220 0,746 0,188 0,200
Resolucién problemas informaéticos 0,140 0,735 0,210 0,239
Amabilidad administrativos 0,322 0,684 0,020 0,084
Simplicidad tramites administrativos 0,225 0,591 0,193 0,218
Cumplimiento plazos administrativos 0,188 0,535 0,340 0,181
Actividades sincronas 0,134 0,115 0,826 0,100
Servicios complementarios 0,166 0,206 0,785 0,104
Actividades presenciales 0,183 0,227 0,696 0,113
Interaccién entre estudiantes 0,296 0,137 0,596 0,152
Conectividad 0,158 0,162 0,046 0,819
Solidez 0,132 0,158 0,124 0,792
Rapidez navegacion 0,175 0,175 0,226 0,774
Navegabilidad 0,175 0,175 0,226 0,774
Valor propio inicial 9,548 1,772 1,639 1,506
Valor propio rotado 4,758 3,912 2,944 2,851
Porcentaje de la varianza explicada 19,825 16,300 12,267 11,877
Porcentaje de la var. exp. acumulado 19,825 36,125 48,392 60,269
Alpha de Cronbach 0,897 0,862 0,801 0,828

*Esta variable pondera alto en dos de los factores.

cuarto factor. Los autovalores quinto y siguientes, forman una planicie de poca inclinacién, frente
a la fuerte pendiente formada por los autovalores que explican la mayor parte de la varianza
disponible, es decir, los cuatro primeros.
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El porcentaje de la varianza acumulada explicado por la solucién adoptada —que supone
agrupar las variables en cuatro factores— alcanza el 60,27%, un porcentaje que se
considera satisfactorio en el ambito de las ciencias sociales (Hair et al., 2004; pag. 93).366
Ademas, la fiabilidad tanto del conjunto de los 24 atributos como de cada uno de los
factores es adecuada, como pone de manifiesto el hecho de que el Alpha de Cronbach
para el conjunto de la escala sea de 0,9317, superando, ademas, en todos y cada uno de
los factores el 0,80. Por tanto, se puede afirmar que los cuatro factores obtenidos son

consistentes internamente.

De acuerdo con el analisis factorial exploratorio realizado, las 24 variables se agrupan en

cuatro factores, cuya composicién se describe a continuacién:

Factor 1: En este factor se subsumen las variables que hacen referencia a las
competencias de los docentes; a la contribucién de las actividades al
aprendizaje; al sistema de evaluaciéon; a su coherencia; al feedback recibido por
los estudiantes en relacién con las actividades; a los materiales y recursos
didacticos; a la amabilidad de los docentes; a la resolucién de los problemas
docentes; al disefio del programa y a la orientaciéon recibida por los estudiantes.

Este factor explica el 19,82% de la varianza.

Factor 2: En este factor se incluyen las variables relativas a la rapidez y
eficacia en la resoluciéon de dudas, incidencias y problemas administrativos; la
facilidad para comunicar problemas, reclamaciones y dudas; la rapidez y
eficacia en la resolucién de dudas, incidencias y problemas informaticos; la
amabilidad del personal administrativo; la simplicidad y claridad de los
tramites administrativos y, por ultimo, el cumplimiento del plazo de entrega de

los documentos administrativos. Este factor explica el 16,30% de la varianza.

Factor 3: Este factor subsume los items relativos a las actividades sincronas;
los servicios complementarios; las actividades presenciales y, por ultimo, la
existencia de espacios virtuales de interaccién entre estudiantes. Este factor

presenta una capacidad explicativa del 12,27% de la varianza.

Factor 4: Este factor engloba aspectos como la conectividad; la solidez, la
rapidez de navegacién y la navegabilidad del campus o aula virtual. Este factor

es el que contribuye a explicar un menor porcentaje de la varianza, el 11,88%.

366 Aunque no existe un umbral absoluto definido a nivel general, en el ambito de las ciencias
sociales, en las que la informacién acostumbra a ser menos precisa “es normal considerar una
solucién que represente el 60 por ciento de la varianza total (y en algunos casos incluso menos)
como satisfactoria” (Hair et al., 2004; pag. 93).
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8.2.4. Analisis factorial confirmatorio

El andlisis factorial de componentes principales constituye una técnica
fundamentalmente exploratoria, ya que proporciona un control limitado sobre las
variables consideradas indicadores del constructo latente o factor (Hair et al., 2004; pag.
643). Es por ello que, a continuacién, se procede a validar el resultado obtenido por
medio de un analisis factorial confirmatorio, instrumento éste que resulta especialmente
util a la hora de validar las escalas de medida de constructos especificos (Steenkamp y
van Trijp, 1991). Para desarrollar el analisis factorial confirmatorio se aplica el modelo
de ecuaciones estructurales,3¢? por cuanto que permite obtener un test estadistico de la
calidad del ajuste para la soluciéon confirmatoria del factorial propuesta, asi como un
control completo sobre la especificaciéon de los indicadores de cada factor o variable

latente (Hair et al., 2004; pag. 643).

La estrategia de modelizacion confirmatoria consiste en la especificacion de un modelo
por parte del investigador y el andlisis de la adecuacién de dicho modelo a través de las
diferentes medidas de ajuste —global, de medida y estructural- (Del Barrio y Luque,
2000; pag. 527). Sin embargo, los tests mas rigurosos de los modelos de ecuaciones
estructurales se consiguen comparando modelos rivales (Hair et al., 2004; pag. 618). De
hecho, esta comparacién de modelos es la opcién deseable para reforzar los argumentos
de eleccion final de un modelo (Del Barrio y Luque, 2000; pag. 527). Por ello, para
proceder a confirmar el analisis factorial realizado con anterioridad, no sdlo se especifica
un modelo y se contrasta su validez, sino que se comparan dos modelos,68 el primero de
ellos unidimensional, es decir, conformado por todas las variables asociadas a un Unico
factor global3® y, el segundo, integrado por las 24 variables asociadas a los cuatro
factores o variables latentes, de acuerdo con la solucién del factorial exploratorio

identificada con anterioridad (Capelleras y Veciana, 2001).

367 Para la estimacion del modelo de ecuaciones estructurales se utiliza el paquete estadistico
AMOS, versién 5.0.

368 De igual manera que en los cdlculos realizados anteriormente con el SPSS se excluian del
analisis los individuos con valores perdidos, actualmente se ha optado por considerar tinicamente
a los individuos que habian respondido a todas y cada una de las cuestiones relativas a las
percepciones, ya que sino no es posible calcular, con el paquete estadistico AMOS, los indices de
modificacién ni determinados indices incrementales del ajuste. Por tanto, en vez de aplicar alguna
estrategia para sustituir dichos valores perdidos, se ha optado por eliminar dichos individuos. El
tamafo muestral es suficientemente elevado y no se observa ningun patrén de homogeneidad
entre los individuos que presentan valores perdidos. Por otra parte, esta alternativa permite
mantener en mayor medida la coherencia con el analisis previamente desarrollado.

369 Este andlisis se desarrollé tanto con las 30 variables iniciales como con las 24 que forman parte
de la escala final. Los resultados obtenidos son similares, mostrandose en el texto inicamente los
correspondientes al modelo de las 24 variables.
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El primer modelo (MO, en adelante) se define en funcién de las siguientes hipdtesis: 1)
Todas las variables pueden venir explicadas por un unico factor. 2) Cada uno de los
items presenta una carga factorial significativamente diferente de cero en relacion con el

factor. 3) Los términos de error asociados a cada variable no estan correlacionados.

El segundo modelo (M1, en adelante) se construye bajo las siguientes hipétesis: 1) Todas
las variables pueden venir explicadas a través de cuatro factores. 2) Cada uno de los
items presenta una carga factorial significativamente diferente de cero en relacién con
uno de los factores e igual a cero en el resto de los factores. 3) Los cuatro factores estan
correlacionados entre si. 4) Los términos de error asociados a cada variable no estan

correlacionados entre si.

Para estimar los modelos se aplican los sistemas mas habituales en este tipo de andlisis
(Hair et al., 2004; pag. 632), es decir, el método de estimacién de maxima verosimilitud,
con un proceso de estimacién directo. El procedimiento de estimacién de maxima
verosimilitud es eficiente e insesgado cuando se cumplen los supuestos de normalidad.
En este caso, el valor critico de la curtosis de las diferentes variables es inferior a dos
salvo en dos de ellas (v11 y v29). En estos dos casos alcanza un valor préximo a 3,5, lo
que indica una moderada no-normalidad3™ que puede ser considerada negligible. De
igual manera, el coeficiente de normalidad multivariante se sitda ligeramente por
encima del nivel recomendado. Considerando, no obstante, que las referidas desviaciones
no son excesivamente significativas se opta, tal y como recomiendan diversos autores

(Del Barrio y Luque, 2000; pag. 489), por aplicar el método de maxima verosimilitud.3™

Una vez identificado y estimado el modelo, es preciso evaluar en qué medida los datos se
ajustan al modelo propuesto. Esta evaluacién se ha de realizar a tres niveles: (1) examen
del ajuste del modelo global, (2) del modelo de medida y (3) del ajuste del modelo
estructural (Del Barrio y Luque, 2000; pag. 513). El iter de dicha evaluacién es el

siguiente:

(1) En primer lugar, y para evaluar la calidad del ajuste del modelo global —es decir, la
correspondencia entre la matriz de covarianzas o correlacion observada y la que se
predice mediante el modelo propuesto— se analizan tres tipos de medidas del ajuste:

absoluto, incremental y de parsimonia. Como quiera que para evaluar cada uno de estos

370 Se considera no-normalidad severa, cuando este valor critico excede de diez.

371 En una situacién de este tipo la estrategia mas prudente consiste en comparar los resultados
alcanzados con los que se obtendrian aplicando otros métodos, como el de la funcién
asintéticamente libre de distribucion (Bollen, 1989; pag. 432). En este sentido, los resultados de la
aplicacién de este método alternativo no modifican las principales conclusiones obtenidas con el
método de maxima verosimilitud.
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tipos de medidas existen multiples criterios, a continuacion se explican brevemente los
mas empleados en la literatura y, finalmente, se procede a su aplicacién a los dos

modelos anteriormente resefiados.

a) Las medidas absolutas permiten evaluar el ajuste global del modelo. Asi, la
Chi-cuadrado constituye una medida de la distancia entre la matriz de datos
inicial y la matriz estimada por el modelo. Un nivel de significacién superior a
0,05 pone de manifiesto la inexistencia de diferencias significativas entre la
matriz reproducida y la observada. Esta medida es la Unica estadisticamente
fundamentada de la bondad del ajuste disponible en los modelos de ecuaciones
estructurales. Sin embargo, presenta un grave problema, puesto que es muy
sensible al tamafio muestral, especialmente cuando la muestra supera los 200
individuos. Para salvar este problema, resulta necesario completar esta medida
con otras que se vean menos influenciadas por el tamafio muestral, como el

parametro de no centralidad (NCP),372 que es el resultado de la busqueda de

una ratio basada en la x2 que se vea menos afectada por la dimensién muestral

—se calcula restando los grados de libertad a la x>—. En las comparaciones entre

modelos alternativos, cuanto menor sea el valor de este parametro, mejor es el
ajuste. Otro indice, habitualmente utilizado para evaluar la calidad del ajuste
global, es el indice de bondad del ajuste (GFI) que se fundamenta en la
comparacion de los residuos al cuadrado de la prediccién con los datos efectivos.
Toma valores desde el 0 (mal ajuste) al 1 (ajuste perfecto) y aunque no se ha
establecido un umbral minimo absoluto, se considera que el nivel de ajuste es

aceptable si el GFI es igual o superior a 0,9.

El residuo cuadratico medio (RMR) es igual a la raiz cuadrada de la media de
los residuos al cuadrado y constituye, por tanto, un estudio de la discrepancia
entre las matrices de entrada estimadas y las observadas. El examen empirico
de diferentes medidas ha demostrado que el error de aproximaciéon cuadratico
medio (RMSEA) —que se diferencia del anterior porque examina las
discrepancias existentes no s6lo en términos de la muestra, sino también de la
poblacién— se ajusta mejor para su uso en los andlisis confirmatorios o de
modelos rivales con grandes muestras (Hair et al., 2004; pag. 682), como ocurre
en nuestro caso. A tal efecto se consideran aceptables aquellos modelos cuyo

RMSA se sitta por debajo de 0,05 o al menos de 0,08. Finalmente, resaltar que

372 Se utilizan los acrénimos de las denominaciones en inglés, ya que son las que se acostumbran a
utilizar en la literatura, incluso en castellano.
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el indice de validacién cruzada esperada (ECVI) constituye una aproximacion a
la bondad del ajuste que el modelo estimado conseguiria en otra muestra del
mismo tamano. Para este indice, al igual que ocurre con el RMR y el NCP, no se
ha establecido un rango aceptable de valores, pero permite la comparaciéon de
modelos, indicando una mejor calidad del ajuste del modelo a medida que toma

valores més reducidos.

b) Las medidas del ajuste incremental comparan el modelo propuesto con otro
modelo de referencia o modelo nulo especificado por el investigador. Las
principales medidas de este tipo son el indice ajustado de bondad del ajuste
(AGFTI) que es una extension del GFI —ajustado éste por el ratio entre los grados
de libertad del modelo propuesto y los del modelo de referencia—, el indice de
Tucker-Lewis (TLI) —también denominado indice de ajuste no normado—, el
indice de ajuste normado (NFI) y el indice de ajuste comparado (CFI). Todos
estos indices, que permiten comparar el modelo estimado y el modelo nulo,
presentan valores entre 0 y 1. Si bien no se establecen umbrales absolutos
aceptables de estas medidas, normalmente se recomienda que tomen valores

iguales o superiores a 0,9 (Hair et al., 2004; pag. 682).

¢) Las medidas de ajuste de parsimonia relacionan la calidad del ajuste del
modelo con el nimero de coeficientes que es necesario estimar para conseguir
dicho ajuste. Entre los diferentes indices que nos permiten examinar el ajuste
de parsimonia disponemos del indice de ajuste normado de parsimonia (PNFI),
que constituye un ajuste del NFI, a través de la consideracién del nimero de
grados de libertad necesarios para conseguir el ajuste. Se utiliza para comparar
modelos alternativos y no existen niveles recomendados de este indice, aunque
resultan aconsejables niveles altos del mismo. Adema&s, cuando se comparan
modelos alternativos se considera que diferencias en su PNFI de entre 0,06 y
0,09 son sustanciales. El indice de calidad del ajuste de parsimonia (PGFT)
ajusta el GFI de manera similar al AGFI pero basandose en la parsimonia del
modelo estimado. El valor del indice varia entre cero y uno, con valores
elevados indicando una mayor parsimonia del modelo. El criterio de
informacién de Akaike (AIC) es una medida que permite comparar modelos con
diferente numero de constructos. Conforme a este criterio los modelos que
presenten valores més cercanos a cero indican un mejor ajuste y una mayor
parsimonia. Finalmente, el indice transformacién de Bozdogan (CAIC) y el
criterio de informacién de Bayes (BIC) —medidas similares al indice AIC pero

que penalizan en mayor media la complejidad de los modelos— son
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especialmente utiles cuando se trata de comparar modelos alternativos, siendo

mas adecuados aquellos modelos que exhiban menor valor de estos indices.

Tabla 8.5. Comparativa de modelos factoriales confirmatorios: medidas del ajuste

Modelo 0 (MO0) Modelo 1 (M1) Modelo 2 (M2)

Medidas 4 factores
. qe . 4 factores R
Unidimensional R correlacionados
correlacionados .
modificado*
2 @) @) 5.441,583 (252) 2.208,556 (246) 1.663,289 (244)

X" (8.1 p (0,000) (0,000) (0,000)

Medidas del NCP 5.189,583 1.962,566 1.419,289
ajuste GFI 0,713 0,881 0,907
absoluto RMR 0,068 0,045 0,042
RMSEA 0,118 0,073 0,063
ECVI 3,721 1,557 1,193
) AGFI 0,658 0,855 0,885
Medidas del TLI 0,685 0,878 0,911

ajuste

incremental NFI 0,703 0,879 0,909
CFI 0,712 0,891 0,921
PNFI 0,642 0,784 0,804
Medidas de PGFI 0,599 0,723 0,738

ajuste de AIC 5.537,583 2.316,566 1.775,289

parsimonia BIC 5.792,265 2.603,083 2.072,417

CAIC 5.840,265 2.657,083 2.128,417

*Incorporacién de correlaciones entre los errores de las variables v11-v12 y v24-v25.

Segun se puede observar en la tabla comparativa de los modelos factoriales, el modelo
M1 (tetradimensional) presenta un mejor ajuste global que el modelo MO
(unidimensional). Todas las medidas del ajuste absoluto, incremental y del ajuste de
parsimonia reflejan un mejor comportamiento del modelo conformado por los cuatro
factores, frente al modelo unidimensional. En concreto, la Chi-cuadrado en ambos casos
toma un valor inferior a 0,05, lo que indica que parecen existir diferencias significativas
entre la matriz de datos inicial y la estimada por el modelo. Sin embargo, este resultado
puede ser consecuencia del elevado tamano muestral,37 lo que obliga a considerar otras
medidas del ajuste absoluto, como el indice de bondad del ajuste (GFI). Este presenta un
mejor comportamiento en el caso del modelo de cuatro dimensiones (toma el valor 0,88
frente al valor 0,71 que alcanza en el modelo 0), situdndose muy préximo a los niveles
habitualmente considerados aceptables (0,9). Ademas, en el modelo unidimensional el
RMSA no se sitia por debajo de los niveles aceptables (0,05 o como minimo 0,08),

circunstancia que si se produce en el caso del modelo tetradimensional, que toma el valor

373 Kl uso de la Chi-cuadrado (x2) es apropiado para tamafios muestrales de entre 100 y 200

individuos, haciéndose menos fiable cuando los tamarfios muestrales caen fuera de este rango (Hair
et al., 2004; pag 681), como es el caso que nos ocupa.
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0,073. Tanto el RMR como el NCP alcanzan valores més reducidos en el modelo de
cuatro dimensiones, lo que contribuye a poner de manifiesto un mejor ajuste absoluto del

mismo.

Las medidas del ajuste incremental-AGFI, TLI, NFI y CFI- presentan valores mas
elevados y préoximos a 0,9 en el caso del M1, lo que demuestra su mejor ajuste
incremental. Finalmente, y en relacién con las medidas del ajuste de parsimonia, se
puede observar, por un lado, que el AIC, BIC y CAIC alcanzan valores mas reducidos en
el modelo de cuatro dimensiones y, por otro lado, que tanto el PGFI como el PNFI
presentan valores mas elevados en el modelo de cuatro factores, existiendo ademés una
diferencia sustancial entre los PNFI de los dos modelos. En definitiva, y a modo de
conclusién parcial, podemos afirmar que todas las medidas del ajuste de parsimonia
presentan un peor comportamiento en el modelo unidimensional que en el modelo

cuatridimensional.

Los indices que acabamos de enunciar permiten evaluar el grado de ajuste global de un
modelo de ecuaciones estructurales. Sin embargo, si s6lo se analizan dichos indices, se
puede alcanzar un ajuste global aceptable pero con algunos de los parametros no
significativos, lo que obliga a revisar por separado el ajuste del modelo de medida y el del

modelo estructural (Del Barrio y Luque, 2000; pag. 523).

(2) En relacién con el ajuste del modelo de medida, se procede a examinar, por un lado,
la significacidon estadistica de cada carga obtenida entre el indicador y la variable latente
y, por otro lado, la fiabilidad de la especificacién de los indicadores o variables latentes
de cada factor. Se evalua la significacién estadistica de cada carga, considerando que el
indicador no contribuye significativamente a explicar la variable latente si el valor de ¢
es inferior a 1,96 (siendo o = 0,05 y el test de 2 colas),?™* en cuyo caso es pertinente su

eliminacién o transformacién para mejorar el ajuste.

Una vez comprobada la significacién y la fiabilidad de los diferentes indicadores, se debe
evaluar la fiabilidad de cada constructo a través del calculo de la fiabilidad compuesta y
de la varianza extraida para cada una de las dimensiones. La fiabilidad compuesta es
una medida de la consistencia interna de los indicadores del constructo que refleja el

grado en que éstos “indican” el constructo latente. Un valor umbral del indicador

374 El valor de ¢ debe ser inferior a 1,645 si el test es de una cola (es decir, el investigador impone
un signo concreto al parametro a estimar). No obstante, se pueden fijar otros niveles de
significacién en funcién del tamafio muestral y el grado de significacién que el investigador desee
establecer. De hecho, dadas las caracteristicas del estimador de maxima verosimilitud se anima a
los investigadores a ser mas conservadores en la especificacién del nivel de significacidn, eligiendo
niveles inferiores (0,025 6 0,010) en lugar del tradicional 0,05 (Hair et al., 2004; pag. 639).
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comunmente aceptado para admitir la hip6tesis de fiabilidad es de 0,7.37 La varianza
extraida muestra la cantidad total de la varianza de los indicadores explicada por el
constructo latente, de forma que valores mas elevados de la varianza extraida se asocian
con indicadores verdaderamente representativos del constructo latente. En general y por

convencion se sugiere que el valor de esta varianza deberia exceder de 0,5.

Tabla 8.6. Ponderaciones estandarizadas, valor ¢, fiabilidad compuesta y varianza
extraida del modelo cuatridimensional

Varianz
Factor Indicador z:g(:le({ ’ t* z:)?:l);l ox t:ai d
a
Competencias docentes 0,763 27,476
Contribucién de las actividades 0,712 25,729
Sistema de evaluacion 0,674 24,405
Coherencia evaluaciéon 0,699 S
Factor 1 Feedbc'tck de las actividr—jldes . 0,719 25,964 0,905 0,488
Materiales y recursos didacticos 0,684 24,744
Amabilidad docentes 0,652 23,635
Resolucién problemas docentes 0,712 25,719
Diserio del programa 0,702 25,391
Orientacién del estudiante 0,662 23,978
Resolucion problemas administrativos 0,805 24,589
Facilidad para reclamar 0,810 24,677
Factor 2 Resoh'lc.ién problfelt.las in'forméticos 0,784 24,137 0.864 0.519
Amabilidad administrativos 0,643 20,834
Simplicidad tramites administrativos 0,627 20,437
Cumplimiento plazos administrativos 0,622 S
Actividades sincronas 0,760 27,414
Servicios complementarios 0,779 Sl
Factor_3 . . 0,809 0,516
Actividades presenciales 0,712 25,844
Interaccion entre estudiantes 0,613 22,216
Conectividad 0,769 27,341
T e _ 0,741 - 0,831 0,554
Rapidez navegacién 0,807 28,414
Navegabilidad 0,650 23,312

* Todas las estimaciones son significativas (nivel de significacién igual a 0,001).

** Valor no calculado (el pardmetro se fij6 igual a uno para establecer la escala de la variable
latente).

En la tabla anterior (8.6) se exhiben los resultados obtenidos al evaluar el ajuste del
modelo de medida. Como se puede observar, todas las cargas factoriales son
significativas, en tanto que todos los items contribuyen de manera relevante a explicar

la variable latente que conforman, ademés todas ellas alcanzan un valor

375 Si la investigacién tiene caracter exploratorio, pueden considerarse aceptables valores
inferiores a 0,70 (Hair et al., 2004; pag. 638).
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sustancialmente superior al minimo recomendado (0,50). Cabe remarcar que, si
comparamos los resultados del analisis factorial exploratorio calculado previamente con
los ahora obtenidos en el factorial confirmatorio, aparecen algunas diferencias en el
valor absoluto de la ponderacién de los items en las variables latentes, que conllevan
incluso modificaciones en su importancia relativa en relacién con la variable latente. Por
otro lado, la fiabilidad compuesta excede el nivel de 0,7 en todas y cada una de las
dimensiones y, ademds, la varianza extraida supera el valor 0,5 en todas las
dimensiones, exceptuando la primera que, no obstante, se sitia muy préxima a ese valor

(0,49). Por tanto, el ajuste de medida del modelo puede considerarse aceptable.

(38) Por ultimo, atin cuando las medidas del ajuste global indiquen unos valores
aceptables, se procede a examinar el ajuste del modelo estructural. En este sentido,
cualquier parametro deberia ser estadisticamente significativo, ya que si no lo es refleja
que la relaciéon propuesta no tiene ningun efecto sustancial, por lo que deberia ser
eliminada y el modelo reformulado. El nivel de exigencia maéas elevado supondria no
aceptar el modelo estructural salvo que todos los pardmetros fueran significativos y lo

fueran en el sentido esperado (Del Barrio y Luque, 2000; pag. 524).

Anteriormente tuvimos ocasién de comprobar que todas las regresiones de los items en
relacion con sus variables latentes eran significativas. Ademas, el resto de relaciones
establecidas en el modelo cuatridimensional también lo son, lo que parece corroborar la

razonabilidad del ajuste del modelo estructural.

Una vez examinadas las medidas del ajuste, el investigador debe evaluar los resultados
y su correspondencia con la teoria propuesta (Hair et al., 2004; pag. 640), valorando la
conveniencia de reespecificar el modelo. En este sentido, inicamente deben realizarse
modificaciones del modelo original cuando existan fundamentos tedricos que justifiquen
dichos cambios y tras una consideracién deliberada (Hair et al., 2004; pag. 641), evitando
realizar cambios que no se fundamenten en la teoria, incluso aunque resulten

estadisticamente relevantes.

Las posibles modificaciones del modelo propuesto se pueden identificar por medio del
examen de los residuos normalizados y los indices de modificacién. La matriz de residuos
estandarizados muestra la diferencia existente entre la matriz de las observaciones y la
estimada por el modelo. Siendo el nivel de significacién del 0,01, aquellos residuos
superiores a + 2,58 (test de dos colas) reflejan diferencias significativas entre los valores
observados y los estimados. Ademads, para considerar que el modelo se ajusta bien a los

datos observados, se establece generalmente que no mas del 5% de dichos residuos sean
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significativos.37 Los indices de modificacién —también denominados multiplicadores de
Lagrange— se calculan para cada relaciéon no estimada. El valor de estos indices
corresponde aproximadamente a la reduccién en la chi-cuadrado que se produciria si el
coeficiente fuera estimado. Si el valor del indice de modificaciéon es igual a 7,88 o
superior se obtiene una reduccién estadisticamente significativa en la chi-cuadrado
cuando se estima el coeficiente.3”” Sin embargo, una estrategia habitual, aunque
arbitraria, consiste en considerar afadir aquellas relaciones asociadas con parametros
cuyo indice de modificacién exceda de 1003 o simplemente afadir el parametro con el
indice méas elevado, aunque éste sea inferior a cien, y ver sus efectos sobre la chi-
cuadrado.?” En cualquier caso, todos estos cambios deben realizarse Unicamente si

existen razones tedricas que los justifiquen.

El analisis de la matriz de residuos estandarizados del modelo tetradimensional muestra
que un porcentaje aproximado del 20% de los valores son superiores a 2,58. Adema4s, si
se examinan los indices de modificacién observamos que existen relaciones no estimadas
en el modelo cuya introducciéon en el mismo produciria reducciones significativas en la
chi-cuadrado. Teniendo en cuenta los indices mas elevados, se opta por ir incorporando
modificaciones en el modelo de manera progresiva, paso a paso, ya que cada cambio
realizado modifica la estructura del modelo y un parametro no significativo en un paso
puede serlo en otro posterior (Del Barrio y Luque, 2000; pag. 524). Asi, se procede a
anadir en primer lugar una correlacién entre los errores de las variables 24 y 25 y a
reestimar el modelo. Tras su examen se incorpora otra correlacion, en este caso, entre los
errores de las variables 11 y 12. Después de esta ultima modificacién se determina no
continuar cambiando el modelo porque, exceptuando un indice de modificacién superior
a 100,380 los demés indices son inferiores a este valor —tanto los relativos a las
correlaciones como a las relaciones causales— y, ademas, porque los posibles cambios que
sugiere el examen de los indices de modificacién no parecen justificables desde el punto

de vista tedrico.

376 Si las muestras son grandes, incluso pequenos residuos resultaran significativos. Por ello la
regla del 5% debe aplicarse con cautela (Del Barrio y Luque, 2000; pag. 525).

377 Kl valor de 7,88 es el obtenido para la distribucién chi-cuadrado con un nivel de significacién de
0,005 y un grado de libertad.

378 Vid., en este sentido, <http://www2.chass.ncsu.edu/garson/pa765/structur.htm>.

379 Para consultar otras estrategias alternativas que es posible adoptar a la hora de considerar la
introduccién de cambios de acuerdo con la informaciéon que proveen los indices de modificacién vid.
Del Barrio y Luque, 2000 (pag. 526).

380 Este indice sugiere la incorporacién de una correlacién entre los errores de las variables 7 y 8.
Sin embargo, se decide no incluir esta modificacién en el modelo, porque aun siendo significativa,
presenta un nivel de significacion reducido (0,362).
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El modelo obtenido (que denominaremos M2 en adelante) presenta, en definitiva, las
siguientes caracteristicas: 1) Todas las variables pueden venir explicadas a través de
cuatro factores. 2) Cada uno de los items presenta una carga factorial significativamente
diferente de cero en relacién con uno de los factores e igual a cero en el resto de los
factores. 3) Los cuatro factores estan correlacionados entre si. 4) Los términos de error
asociados a las variables 24 y 25 estan correlacionados entre si. 5) Los términos de error
asociados a las variables 11 y 12 estan correlacionados entre si. 6) El resto de términos

de error asociados a cada variable no estan correlacionados entre si.

La correlacién entre los errores puede ser consecuencia del contenido redundante de los
dos items, de sesgos en el método o de la omisién de un factor exégeno —ello ocurre
cuando los dos indicadores comparten una causa comuUn no incorporada al modelo—.38
En este caso, la correlacién entre los errores de las v24 y v25 puede ser debida a un
contenido redundante de los dos items, ya que uno de los items se refiere al sistema de
evaluaciéon (v24) y el otro a la coherencia del sistema de evaluacién con los objetivos del
programa (v25). La correlacion entre los errores de las variables relativas a la
amabilidad de los administrativos (v11) y los docentes (v12) puede ser fruto de la
omisién de un factor exégeno, como podria ser la amabilidad del personal de la

institucién en general.382

La bondad de este modelo es similar, aunque ligeramente mejor que la del modelo M1,
ya que los diversos indicadores reflejan un mejor ajuste absoluto, incremental y de
parsimonia (vid. tabla 8.5). Por ejemplo, la reduccién en la Chi-cuadrado es significativa,
el GFI pasa de 0,881 a 0,907 (situandose por encima del nivel recomendado de 0,9), el
CFI se incrementa hasta alcanzar el nivel de 0,921 (anteriormente era igual a 0,891), el
RMSA se reduce de 0,073 a 0,063 y el ECVI de 1,559 a 1,193. Ademas, todos los items
contribuyen de manera relevante a explicar la variable latente que conforman, puesto
que todas las cargas factoriales son significativas. Por otra parte, apenas se observan
diferencias en las cargas en relacién con el M1. Ademas, la fiabilidad compuesta excede
el nivel de 0,7 en todas y cada una de las dimensiones y la varianza extraida supera el
valor 0,5 en todas las dimensiones, exceptuando la primera en la que, sin embargo, se

sitia muy préxima a ese valor (0,48) (vid. tabla 8.7).

La modificacién introducida en el modelo supone incluir correlaciones entre diversos
errores. Aunque este cambio permite mejorar el ajuste del modelo —siendo ademas las

correlaciones entre los errores en todos los casos significativas— el nivel de correlacién

381 Vid. <http://www2.chass.ncsu.edu/garson/pa765/structur.htm>.

382 Se cred un modelo en el que se incorporaron las variables 24 y 25 como variables latentes de un
quinto factor. E1 modelo obtenido no presentaba mejores ajustes que el modelo M2.

326



Andlisis y resultados de la investigacion

entre los errores de las variables no es excesivamente elevado, pues es igual a 0,467
(entre el e24-e25) y 0,399 (entre el el1-e12). Las modificaciones que se han incorporado
en el modelo suponen una reespecificacion del mismo (analisis post hoc). Este proceso
puede suponer la extrapolacién de unos resultados basados en unos datos particulares y,
por tanto, el resultado obtenido puede ser estadisticamente significativo pero de escasa
generalizabilidad (Hair et al., 2004; pag. 651). Para solventar este problema es posible
recurrir a un proceso de cross-validation, por medio del cual se valida la escala obtenida
con otras muestras independientes de estudiantes. Este proceso de validacion cruzada
sera realizado con posterioridad, en la medida en que se valora la adecuacion de este

modelo a los estudiantes de programas de postgrado.

Tabla 8.7. Ponderaciones estandarizadas, valor ¢, fiabilidad compuesta y varianza
extraida del modelo cuatridimensional modificado

Varianz
Factor Indicador }(:(s)tl.;\(:ne(;. ’ t* i:)i’;l ox t?ai d
a
Competencias docentes 0,769 25,913
Feedback de las actividades 0,727 24,739
Resolucién problemas docentes 0,723 24,621
Contribucién de las actividades 0,706 24,082
Factor._1 Diseﬁ(.) del programa . . 0,699 23,914 0,902 0,480
Materiales y recursos didacticos 0,685 23,500
Orientacién del estudiante 0,669 23,008
Coherencia evaluacion 0,662 Sk
Amabilidad docentes 0,648 22,549
Sistema de evaluacion 0,635 30,189
Resolucién problemas administrativos 0,809 25,388
Facilidad para reclamar 0,761 24,719
Resolucién problemas informaticos 0,730 24,660
Factor_2 . . . L . 0,864 0,517
Simplicidad tramites administrativos 0,653 20,432
Amabilidad administrativos 0,651 20,794
Cumplimiento plazos administrativos 0,646 -k
Servicios complementarios 0,779 S
Factor 3 Act%v%dades sincronrfils 0,760 27,467 0.809 0.516
Actividades presenciales 0,712 25,857
Interaccion entre estudiantes 0,613 22,243
Rapidez navegacion 0,807 28,403
Factor 4 Cor’lectividad 0,769 27,330 0.831 0.554
Solidez 0,741 S
Navegabilidad 0,650 23,296

* Todas las estimaciones son significativas (nivel de significacién igual a 0,001).

** Valor no calculado (el parametro se fij6 igual a uno para establecer la escala de la variable
latente).
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A la vista de todo lo expuesto en este apartado, se confirma el caracter multidimensional

de la escala y, por tanto,

SE ACEPTA la Hipotesis Hla: La escala obtenida a partir de las
percepciones de los estudiantes de programas de grado virtuales (e-SERVPERF)

presenta un cardcter multidimensional.

Esta escala multidimensional esta conformada por cuatro factores que, en linea con
las conclusiones obtenidas por Gronroos (1990, 1994), Groénroos et al. (2000),
Liljander et al. (2002) y van Riel et al. (2001, 2004), podemos denominar como sigue:

e Factor 1: Servicio esencial: la docencia.
e Factor 2: Servicios facilitadores.

e Factor 3: Servicios de apoyo.

o Factor 4: Interfaz del usuario.

Estos factores estdn correlacionados entre si de forma significativa. El nivel de
correlaciéon mas elevado se alcanza entre los tres primeros factores. En este sentido, cabe
resaltar el alto grado de correlacién entre los dos primeros, que alcanza el 0,720, aunque
la correlacion entre el primer factor y el tercero no es en modo alguno desdenable
(0,618), al igual que la existente entre el segundo y el tercero (0,591). Sin embargo, la
correlacion entre estos tres primeros factores y el cuarto es méas reducida, especialmente
entre el tercero y el cuarto (0,462), lo cual es légico si se tiene en cuenta que algunas de
las actividades que forman parte de los servicios de apoyo no se realizan necesariamente

a través de la interfaz del usuario.

(1) Como no podria ser de otra manera, el servicio esencial lo constituye lo que, por
convencién, hemos denominado “docencia”. Este factor subsume diez indicadores. De
ellos, el que contribuye en mayor medida a determinar la variable latente es el relativo a
los conocimientos, experiencia y capacidad pedagobgica de los docentes, seguido de cerca
por el feedback que los estudiantes obtienen de las actividades que realizan, y, en tercer
lugar, por la rapidez y eficacia en al resoluciéon de dudas relacionadas con la docencia. A
continuacién, por orden de importancia, se sitdan la contribucién al aprendizaje de las
actividades realizadas a lo largo del curso (practicas, trabajos, ejercicios y debates, entre
otras), la estructura, objetivos y caracteristicas del programa, y el formato y contenido de
los materiales y recursos didacticos. Finalmente aparecen el resto de indicadores: la

orientacion al estudiante (por ejemplo, proporcionando técnicas de estudio, orientacion
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académica y profesional), la coherencia del sistema de evaluacién con los objetivos del
programa y las actividades realizadas a lo largo del curso, la amabilidad y correcciéon en

el trato de los docentes, y el propio sistema de evaluacién en si mismo.

(2) El factor que refleja los servicios facilitadores o auxiliares esta conformado por seis
variables relacionadas basicamente con aspectos de caracter “administrativo”’. Como
Gronroos (1990) indica se trata de servicios accesorios pero imprescindibles para la
obtencion del servicio esencial. Asi, por orden de influencia, configuran este factor los
siguientes indicadores: la rapidez y eficacia en la resolucion de dudas, incidencias y
problemas administrativos (matricula, envio de documentacién), la facilidad para
comunicar problemas, quejas, reclamaciones y dudas (servicio telefonico, ayuda online),
la rapidez y eficacia en la resolucién de dudas, incidencias y problemas informaticos
(conexidn, virus, etc.), la simplicidad y claridad de los tramites administrativos (por
ejemplo, de matricula y de gestion del expediente), la amabilidad y correccién en el trato
del personal administrativo de la institucion y, finalmente, el cumplimiento de los plazos
de entrega de documentacién administrativa (certificados y titulos, entre otros). Dentro
de esta variable latente parecen presentar una mayor relevancia los indicadores
relativos a la resolucién de problemas (administrativos e informaticos) y a la facilidad
para realizar reclamaciones, es decir, lo que Zeithaml et al. (2004) y Parasuraman et al.
(2005) denominan “capacidad de respuesta”, que los atributos intrinsecos del servicio
(simplicidad de los tramites administrativos, amabilidad de los administrativos y

cumplimiento de los plazos administrativos).

(3) Al aludir a los servicios de apoyo o complementarios nos referimos a aquellos que, no
siendo de prestacién obligatoria, contribuyen, no obstante, a diferenciar la oferta
formativa de una institucién. Se consideran como tales cuatro items: el integrado por lo
que la propia encuesta se denominaban servicios complementarios (bolsa de trabajo,
practicas en empresas o instituciones, actividades extra-académicas); las actividades de
caracter sincrono (como las videoconferencias o chats); las actividades presenciales
(encuentros, jornadas y tutorias presenciales, entre otras) y, por ultimo, los espacios
virtuales de interaccién entre estudiantes como, por ejemplo, los foros y los grupos de

debate.

(4) Por tultimo, los indicadores de la interfaz del usuario son cuatro, enunciados por
orden de importancia relativa: la rapidez en la navegacién y en la carga y descarga de
paginas y archivos; la posibilidad de conectarse al campus con rapidez y en todo
momento; la solidez del campus (si “se cae” o bloquea al cargar y descargar paginas y
archivos) y, por ultimo, la sencillez e intuitividad de la navegacién por el campus. De

entre ellos, el que presenta una mayor influencia es el relativo a la rapidez en la
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navegacion y el que tiene un menor peso es el relativo a la intuicién y sencillez en la
navegacion, es decir, a la facilidad para localizar la informacién que se busca.
Probablemente el hecho de que se trate de un servicio que requiere un uso frecuente y
reiterado de la interfaz hace que los aspectos relativos a la rapidez en la navegacion,
conectividad y solidez adquieran una importancia preponderante frente aquellos
relativos a la sencillez o facilidad de uso, ya que el uso habitual de la interfaz genera sin
duda cierto “efecto experiencia” que facilita su uso. Esta dimensién se corresponde con lo
que algunos autores (Zeithaml et al., 2004; Parasuraman et al., 2005) denominan
“fiabilidad” o “disponibilidad del sistema”, es decir, con el funcionamiento técnico de la

web site, como expresion de que ésta permanece disponible y funciona correctamente.

Para finalizar parece conveniente remarcar que aunque, de los modelos analizados, es
éste el que exhibe en su conjunto mejores ajustes, no es, empero, el tnico posible. De
hecho, atun existe cierto margen de mejora, puesto que el examen de la matriz de los
residuos estandarizados evidencia un porcentaje ligeramente elevado de residuos cuyo

valor es superior a 2,58.

8.3. Fiabilidad y validez de la escala
8.3.1. Introduccién

A continuacién se procede a contrastar las propiedades psicométricas de la escala. En
primer lugar, se comprueba su fiabilidad, para asegurarnos de que carece de errores
aleatorios. En segundo lugar, se comprueba su validez de construccion, lo que desde un
punto de vista operativo implica contrastar su validez convergente, discriminante y
nomolédgica (Sanchez y Sarabia, 1999; pag. 385). Por ultimo, se contrasta la validez
predictiva de la escala, en este caso concurrente, ya que todos los datos han sido

obtenidos en un mismo momento del tiempo.

8.3.2. Fiabilidad

La fiabilidad del instrumento de medida, es decir, su consistencia interna, ha sido
satisfactoriamente evaluada con anterioridad. Cuando se realiz6 el analisis factorial
exploratorio se comprobd, por medio del Alpha de Cronbanch, que tanto la escala
globalmente considerada como cada una de las dimensiones eran consistentes
internamente. Esta conclusién fue corroborada con posterioridad, en el contexto del

analisis factorial confirmatorio, al comprobar que todas las cargas factoriales de los
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items en relacién con su variable latente eran significativas y al calcular la fiabilidad
compuesta de cada uno de los factores y evidenciar que en todos los casos alcanzaba un

valor superior a 0,70.

Por tanto, SE ACEPTA la Hipodtesis H1lb: La escala (e-SERVPEREF) es fiable.

8.3.3. Validez convergente

La validez convergente nos permite contrastar si es posible corroborar el concepto objeto
de estudio mediante procedimientos alternativos, que pueden consistir tanto en un tipo
diferente de escala como en valoraciones procedentes de diferentes tipos de sujetos en
relaciéon con el mismo concepto (Sanchez y Sarabia, 1999; pag. 385). A continuacién, se
desarrollan ambas aproximaciones para evaluar la validez convergente de la escala

previamente obtenida.
1a) Aplicacion de una escala diferente: Analisis de la varianza (ANOVA)

Inicialmente, siguiendo a Bigné et al. (1997) y Capelleras y Veciana (2001), se
comprueba este tipo de validez a través de un andlisis de la varianza (ANOVA). Este
analisis permite comparar varios grupos en relacién a una variable cuantitativa o factor
(Pardo y Ruiz, 2001). En nuestro andlisis se consideran como factores, por un lado, el
nivel de calidad global percibido por los estudiantes y, por otro, la satisfaccién general
derivada de los servicios recibidos, lo que, adem4s, permite observar si la escala es capaz
de distinguir entre las respuestas a estas variables o factores (Capelleras y Veciana,
2001).383 Teniendo en cuenta las frecuencias de cada una de las alternativas de
respuesta a estas preguntas, se configuran, en primer lugar, tres grupos de individuos
integrados por aquellos que presentan, respectivamente, un nivel muy elevado, elevado y
bajo de la calidad global percibida. En segundo lugar, se conforman tres grupos de

individuos en funcién de su nivel de satisfaccion (muy elevado, elevado y bajo).

A continuacién, se desarrolla con detalle dicho analisis, en primer lugar, para la calidad

global y, en una segunda etapa, para la satisfaccion:
la:) Calidad global

En primer lugar, y tal y como se acaba de anticipar, se configuran tres grupos de
individuos, cuya composicién se indica en la tabla 8.8. Como puede observarse, estos tres

grupos son heterogéneos en cuanto al nimero de individuos que los componen. El primer

383 Kl comprobar esta validez considerando como factor tanto la calidad como la satisfaccién nos
permite analizar también, como tendremos ocasion de exponer, la validez nomolégica.
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grupo esta formado por los estudiantes con una percepciéon de la calidad global baja:
aquellos cuyas puntuaciones fueron 1, 2 6 3 en la cuestién relativa a su valoracion de la
calidad global del servicio recibido. El segundo grupo lo integran aquellos estudiantes
que otorgaron una puntuacién de cuatro a la calidad global y, por ultimo, el tercer grupo
estd compuesto por los que otorgaron la puntuacién mas elevada, es decir, cinco. Se
observa asi mismo que la mayor parte de los estudiantes tienen una percepcién de la

calidad global elevada —la mayoria (569,5%)— o muy elevada (el 23,6%).

Tabla 8.8. Grupos de individuos en funcién de la calidad global percibida

Calidad global
Datos iniciales Grupos
Nivel N % Grupo N %
Muy baja 5 0,3
Ba]:.;\ 19 1 Baja 316 16.9
Media 292 15,6
Alta 1.113 59,5 Elevada 1.113 59,5
Muy Alta 441 23,6 Muy elevada 441 23,6
Total 1.870 100 Total 1.870 100

Por otro lado, teniendo en cuenta las variables que integran cada una de las cuatro
dimensiones identificadas con anterioridad en el andlisis factorial, para cada una de
ellas se crea una nueva variable definida por la media de las valoraciones otorgadas a
cada una de las variables que componen dicha dimension. En la tabla siguiente (8.9) se
exhiben los estadisticos descriptivos de estas nuevas variables para el conjunto de la

poblacién muestral y en relacion con la calidad global.

Tabla 8.9. Estadisticos descriptivos de las dimensiones factoriales

Factores N Media Minimo Maximo Desy i?ci(’)n
tipica
Factor_1 1870 3,88 1,60 5,00 0,61
Factor_2 1870 3,76 1,00 5,00 0,74
Factor_3 1856 3,12 1,00 5,00 0,82
Factor_4 1870 3,88 1,25 5,00 0,68
Factor_T* 1870 3,73 1,75 5,00 0,57

*T: representa al conjunto de las 24 variables que se consideran en el andlisis factorial.

En el caso de la calidad global, considerando cada uno de los grupos conformados, se
obtienen los estadisticos descriptivos para cada factor que aparecen reflejados en la tabla
8.10. A primera vista se aprecia que la media de todos y cada uno de los factores es
creciente con los grupos de calidad creados; es decir, que para todos los factores la
valoracion media de los estudiantes que configuran el grupo de calidad elevada es

superior a la del grupo de calidad baja e intermedia. Ahora se trata de analizar, ademas,
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si estas diferencias entre las medias son o no significativamente diferentes, a cuyo efecto

se aplica el andlisis de la varianza ANOVA de un factor.

Tabla 8.10. Relaciéon entre los grupos de calidad y las dimensiones factoriales:
estadisticos descriptivos

95% Interv. conf.

Factores Grupos N Media Desv. Error parala diferencia Minimo Maximo
calidad tipica tipico
Inferior Superior

Baja 316 3,18 0,53 0,03 3,12 3,24 1,60 5,00

Elevada 1113 3,85 0,46 0,01 3,83 3,88 1,70 5,00
Factor_1

Muy elevada 441 4,46 0,41 0,02 4,42 4,50 2,70 5,00

Total 1870 3,88 0,61 0,01 3,85 3,91 1,60 5,00

Baja 316 3,08 0,76 0,04 3,00 3,17 1,00 5,00

Elevada 1113 3,72 0,61 0,02 3,69 3,76 1,33 5,00
Factor_2

Muy elevada 441 4,33 0,55 0,03 4,28 4,38 1,67 5,00

Total 1870 3,76 0,74 0,02 3,73 3,79 1,00 5,00

Baja 313 2,562 0,73 0,04 2,43 2,60 1,00 5,00

Elevada 1107 3,10 0,73 0,02 3,06 3,14 1,00 5,00
Factor_3

Muy elevada 436 3,63 0,80 0,04 3,56 3,71 1,00 5,00

Total 1856 3,13 0,82 0,02 3,09 3,16 1,00 5,00

Baja 316 3,32 0,73 0,04 3,24 3,41 1,25 5,00

Elevada 1113 3,84 0,57 0,02 3,81 3,87 2,00 5,00
Factor_4

Muy elevada 441 4,37 0,55 0,03 4,32 4,43 2,25 5,00

Total 1870 3,88 0,68 0,02 3,85 3,91 1,25 5,00

Baja 316 3,07 0,47 0,03 3,02 3,13 1,75 5,00

Elevada 1113 3,70 0,41 0,01 3,67 3,72 1,92 5,00
Factor_T

Muy elevada 441 4,28 0,41 0,02 4,24 4,32 2,46 5,00

Total 1870 3,73 0,57 0,01 3,70 3,75 1,75 5,00

La hipétesis nula que se contrasta con la ANOVA de un factor es que las medias son
iguales. En nuestro caso, la hipétesis nula es que la media de la valoracién de cada una
de las dimensiones o factores es igual para cada uno de los tres grupos identificados
anteriormente para la calidad global. Este contraste se realiza a través del estadistico F,
que refleja el grado de parecido existente entre las medias que se estdn comparando.
Cuanto mas diferentes sean las medias, mayor serd el valor de F. Si el nivel critico
asociado al estadistico F es menor que 0,05 rechazaremos la hipétesis nula de igualdad
de medias y concluiremos que no todas las medias poblacionales comparadas son iguales.

En caso contrario, no podremos rechazar la hipétesis de igualdad de medias.

En la tabla 8.11 se presentan los resultados obtenidos mediante la aplicacién del analisis

de la ANOVA.38¢ Como se puede observar, en todos los casos el valor critico del

384 Adicionalmente se realizaron comparaciones de tendencia de cardcter polindmico que
permitieron confirmar que el tipo de relacién entre la variable independiente y dependiente es
lineal y no cuadratica.
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estadistico F es menor que 0,050. Por tanto, se rechaza la hipétesis nula de igualdad de
medias y se puede concluir que para cada una de las dimensiones del factorial, las
poblaciones definidas por la variable grupos de calidad global no poseen la misma
valoraciéon media de las mismas y, ademads, es posible alcanzar esta misma conclusién
para el conjunto de las variables que integran el andlisis factorial. Asimismo, estas
diferencias entre las valoraciones medias son mas acusadas en el caso del primer factor

y cuando se consideran todas las variables en su conjunto.

Tabla 8.11. Analisis de la ANOVA de los grupos de calidad global

Suma de Lileeln
Factor Variacion gl. cuadratic F Sig.
cuadrados a
Inter-grupos 301,836 2 150,918 698,094 0,000
Factor_1 Intra-grupos 403,618 1867 0,216
Total 705,454 1869
Inter-grupos 289,652 2 144,826 370,747 0,000
Factor_2 Intra-grupos 729,313 1867 0,391
Total 1018,965 1869
Inter-grupos 229,357 2 114,679 206,457 0,000
Factor_3 Intra-grupos 1029,267 1853 0,555
Total 1258,625 1855
Inter-grupos 207,017 2 103,508 293,893 0,000
Factor_4 Intra-grupos 657,553 1867 0,352
Total 864,570 1869
Inter-grupos 271,156 2 135,578 765,187 0,000
Factor T Intra-grupos 330,800 1867 0,177
Total 601,956 1869

Para aplicar el estadistico F y, por tanto, extraer las conclusiones citadas con
anterioridad, se han de cumplir dos condiciones, la normalidad de las poblaciones
muestrales y la homocedasticidad o igualdad de sus varianzas. El cumplimiento de la
primera de estas condiciones no plantea especiales dificultades en la medida en que,
como el tamano de cada uno de los grupos es elevado, el estadistico F tiende a
comportarse sensiblemente bien, incluso con distribuciones poblacionales sensiblemente
alejadas de la normalidad. Sin embargo, la homocedasticidad debe ser cuidadosamente
estudiada, ya que los grupos objeto de andlisis presentan un tamafno o dimensién

heterogénea (Pardo y Ruiz, 2001; pag. 254).

Tabla 8.12. Test de Levene de homogeneidad de las varianzas

Estadistico de

Factor Levene gll gl2 Sig.
Factor_1 6,617 2 1867 0,001
Factor_2 18,045 2 1867 0,000
Factor_3 3,867 2 1853 0,021
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Factor_4 18,442 2 1867 0,000

Factor_T 1,140 2 1867 0,320
Para examinar el cumplimiento de esta ultima condiciéon se calcula el estadistico de
Levene (vid. tabla 8.12), el cual permite contrastar la hipétesis nula de que las varianzas
poblacionales son iguales. En aquellos casos en los que el nivel critico es menor que 0,05
se debe rechazar la hipétesis nula de igualdad de las varianzas. Por tanto, para cada una
de las cuatro dimensiones se debe considerar que las varianzas de las poblaciones
definidas por la variable grupos de calidad global no son iguales. Por ello, en los analisis
subsiguientes se han de aplicar tests mas robustos que nos permitan salvar esta
circunstancia. En concreto aplicaremos dos test que son mas idéneos que el estadistico F
cuando existe heterocedasticidad: el test de Welch y el de Brown-Forsythe. Sus
resultados ratifican el resultado obtenido con anterioridad, ya que en todos los casos

sigue rechazandose la hipétesis nula de igualdad de medias (vid. tabla 8.13).

Tabla 8.13. Tests robustos de igualdad de las medias

Factor Tests* Estadistico gll gl2 Sig.
Welch 688,301 2 717,317 0,000
Factor_1
Brown-Forsythe 668,961 2 930,557 0,000
Welch 351,875 2 701,316 0,000
Factor_2
Brown-Forsythe 335,515 2 847,156 0,000
Welch 196,962 2 707,072 0,000
Factor_3
Brown-Forsythe 200,261 2 1077,395 0,000
Welch 267,359 2 687,529 0,000
Factor_4
Brown-Forsythe 258,103 2 850,647 0,000
Welch 719,416 2 706,861 0,000
Factor_T
Brown-Forsythe 723,236 2 983,040 0,000

*Distribuida F asintéticamente.

Los estadisticos de la ANOVA que se acaban de calcular permiten rechazar, en relaciéon
con cada uno de los factores, la hipdtesis nula general de que las medias de las
poblacionales definidas por la variable grupos de calidad global son iguales. Sin
embargo, para completar el analisis es preciso analizar si todas las medias son
diferentes entre si y en qué medida concreta difieren unas de otras. Con este objetivo se
realizan un conjunto de contrastes o comparaciones multiples post hoc o comparaciones a
posteriori. Estos contrastes permiten controlar la tasa de error al efectuar varios
contrastes utilizando las mismas medias, evitando asi que se incurra en el error de

rechazar la hipétesis nula cuando no se deberia rechazar (errores tipo I).
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Tabla 8.14. Método Games-Howell de comparaciones multiples del procedimiento

ANOVA de un factor
. @
dZaeI:g.:li ¢ Grupos (J) Grupos
p calidad calidad global
e
global
. Elevada
Baja
Muy elevada
Factor 1 Elevada LEE1
Muy elevada
Muy Baja
elevada Elevada
. Elevada
Baja
Muy elevada
Factor 2 Elevada LEE1
Muy elevada
Muy Baja
elevada Elevada
. Elevada
Baja
Muy elevada
Factor 3 Elevada LEE1
Muy elevada
Muy Baja
elevada Elevada
. Elevada
Baja
Muy elevada
Factor 4 Elevada LEE1
Muy elevada
Muy Baja
elevada Elevada
. Elevada
Baja
Muy elevada
Bai
Factor T Elevada 4a
Muy elevada
Muy Baja
elevada Elevada

*La diferencia entre medias es significativa al nivel 0,05.

Diferenci

ade

medias

I-J)

-0,672*
-1,276%*
0,672*
-0,604*
1,276%
0,604*
-0,639*
-1,247*
0,639*
-0,608*
1,247*
0,608*
-0,582*
-1,117*
0,582*
-0,535*
1,117*
0,535*
-0,516*
-1,050%*
0,516*
-0,534*
1,050%
0,534*
-0,623*
-1,207*
0,623*
-0,584*
1,207*
0,584*

Error
tipico

0,033
0,036
0,033
0,024
0,036
0,024
0,047
0,050
0,047
0,032
0,050
0,032
0,046
0,056
0,046
0,044
0,056
0,044
0,044
0,049
0,044
0,031
0,049
0,031
0,029
0,033
0,029
0,023
0,033
0,023

0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000

Intervalo de

confianza al 95%

Limite Limite
inferior superior
-0,749 -0,595
-1,360 -1,192
0,595 0,749
-0,660 -0,547
1,192 1,360
0,547 0,660
-0,749 -0,530
-1,365 -1,129
0,530 0,749
-0,683 -0,533
1,129 1,365
0,533 0,683
-0,692 -0,473
-1,249 -0,985
0,473 0,692
-0,638 -0,431
0,985 1,249
0,431 0,638
-0,621 -0,412
-1,164 -0,936
0,412 0,621
-0,607 -0,461
0,936 1,164
0,461 0,607
-0,691 -0,555
-1,284 -1,131
0,555 0,691
-0,638 -0,530
1,181 1,284
0,530 0,638

Como en este caso las varianzas poblacionales no son iguales, se aplica el método de

Games-Howell , similar al de Tukey,3 y uno de los mejores procedimientos para

controlar la tasa de error ante diferentes situaciones (Pardo y Ruiz, 2001; pag. 258).

Adicionalmente, y siguiendo a Capelleras y Veciana (2001), se ha calculado el coeficiente

de correlaciéon de Pearson entre las dimensiones del factorial y los grupos de calidad

385 Kste es el método aplicado con més frecuencia en el caso de homocedasticidad. En este caso,
unicamente seria adecuado aplicarlo cuando se consideran conjuntamente el total de las variables.
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global.38¢ Este coeficiente, que es el mas utilizado para estudiar el grado de relacién
lineal entre dos variables cuantitativas, toma valores comprendidos entre —1 y 1. Se ha
de tener en cuenta que este coeficiente no refleja causalidad, sino Unicamente el grado
de relacién lineal entre las variables. En este caso se contrasta la hipétesis nula de
independencia lineal entre las variables, aceptando esta hip6tesis cuando el nivel critico
es superior al nivel de significacién establecido. En la tabla siguiente se muestran los
resultados obtenidos. Como se puede observar, en todos los casos rechazamos la
hipétesis nula de independencia entre las variables, lo que confirma que existe una
relacién lineal positiva y significativa entre las diferentes dimensiones y los grupos de
calidad global. La intensidad de esta relaciéon no es excesivamente elevada, ya que oscila
entre 0,427 y 0,654, aunque es andaloga o incluso superior a la observada en otros

estudios similares.387

Tabla 8.15. Correlacién entre las dimensiones del factorial y los grupos de calidad global

Grupos calidad global Factor_1 Factor_2 Factor_3 Factor_4
Correlacién de Pearson 0,654** 0,533** 0,427** 0,489**
Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000 0,000
N 1870 1870 1856 1870

*La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

En conclusién, como acabamos de comprobar, en relacién con el conjunto de la escala y
con cada uno de los factores o dimensiones, las diferencias entre las medias de cada
grupo de calidad global son significativas, tanto cuando se contrastan a escala global
(método F, Welch y Brown-Forsythe), como cuando se realizan comparaciones multiples,
dos a dos, entre cada grupo, a través del método Games-Howell. Ademas, se verifica la
existencia de una correlacién positiva y significativa entre cada uno de los factores y la

variable grupos de calidad global.

386 HKste calculo se realiza, ademads, bajo otros supuestos. En primer lugar, considerando como
variables, los factores tal y como estan siendo contemplados actualmente (es decir, como media de
las valoraciones otorgadas a cada una de las variables que componen dicho factor) y la calidad
global (sin constituir grupos). En segundo lugar, considerando como variables los regresores de los
factores, y los grupos de calidad global y la calidad global, propiamente dicha, respectivamente. En
todos los casos se observa, por un lado, una relacién lineal positiva y significativa entre las
variables y, por otro, un grado de correlacién diverso, que oscila entre 0,225 y 0,667.

387 Por ejemplo, el grado de correlacién observado en el estudio de Capelleras y Veciana (2001),
oscila entre 0,301 y 0,580.
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Tabla 8.16. Medias de las valoraciones de las dimensiones segin los grupos de calidad

global
Gfrupos il Factor_1 Factor_2 Factor_3 Factor_4 Factor_T
calidad global
Baja 3,18 3,08 2,52 3,32 3,07
Elevada 3,85 3,72 3,10 3,84 3,70
Muy elevada 4,46 4,33 3,63 4,37 4,28
Total 3,88 3,76 3,13 3,88 3,73

Por tanto, una valoracién muy elevada de la calidad global se corresponde con una
valoracion muy elevada del conjunto de la escala y de cada uno de los factores; una
valoracion elevada de la calidad global se relaciona con una valoracién elevada del
conjunto de la escala y de cada uno de los factores y, finalmente, una valoracién baja de
la calidad global se corresponde con una valoracién baja en el conjunto de la escala y en

cada uno de los factores.

Por tanto, SE ACEPTA la Subhipétesis Hlci. Las valoraciones de la escala
son significativamente diferentes entre los estudiantes con valoraciones

superiores, intermedias e inferiores de la calidad global del servicio.

laz) Satisfaccion

El anélisis que se realiza en este apartado es analogo al que acabamos de describir en
relacion con la calidad global, pero centrado ahora en el estudio de la satisfaccion. Las

caracteristicas fundamentales del analisis aplicado, asi como los resultados obtenidos, se

exponen a continuacién.

Tabla 8.17. Grupos de individuos en funcién de la satisfacciéon

Satisfaccion
Datos iniciales Grupos
Nivel N % Grupo N %
Muy baja 8 0,4
Baja 34 1,8 Baja 296 15,8
Media 254 13,6
Alta 1.052 56,3 Elevada 1.052 56,3
Muy Alta 522 27,9 Muy elevada 522 27,9
Total 1.870 100 Total 1.870 100

En primer lugar, se aplica el mismo criterio de agrupaciéon empleado en las respuestas
sobre la percepciéon de la calidad global del servicio recibido, a las respuestas aportadas
por los estudiantes a la cuestion de su satisfaccién global con el servicio recibido. En

funcién de dicho criterio se configuran tres grupos de estudiantes, aquellos que
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muestran un nivel de satisfaccién bajo (15,8%), aquellos estudiantes que muestran una
satisfaccion elevada (56,3%) y aquellos que tienen un nivel de satisfaccién muy elevado
(27,9%). En relacion con los grupos conformados con anterioridad, relativos a la calidad
global, se observa un porcentaje ligeramente mas reducido de estudiantes con
satisfaccion baja (15,8%) —frente a un 16,9% en el caso de la calidad percibida— y, sobre
todo, un mayor porcentaje de estudiantes muy satisfechos —27,9% frente al 23,6%, que

percibian un nivel de calidad muy elevado—.

Teniendo en cuenta estos grupos, para cada factor —definido como la media de las
valoraciones otorgadas a cada una de las variables que configuran dicho factor—, se

obtienen los estadisticos descriptivos que se indican en la tabla 8.18.

Tabla 8.18. Relaciéon entre los grupos de satisfacciéon y las dimensiones factoriales:
estadisticos descriptivos

95% Intervalo de

Gruposde Media Desv. Error confianza para la

Factores calidad e fo| Eoter diferencia Minimo Maximo
Inferior Superior
Baja 296 3,24 0,59 0,03 3,17 3,31 1,60 5,00
Elevada 1052 3,82 0,48 0,01 3,79 3,85 1,70 5,00
Factor_1
Muy elevada 522 4,37 0,46 0,02 4,33 4,41 2,60 5,00
Total 1870 3,88 0,61 0,01 3,85 3,91 1,60 5,00
Baja 296 3,06 0,79 0,05 2,97 3,15 1,00 5,00
Elevada 1052 3,68 0,60 0,02 3,64 3,71 1,40 5,00
Factor_2
Muy elevada 522 4,32 0,54 0,02 4,27 4,36 2,33 5,00
Total 1870 3,76 0,74 0,02 3,73 3,79 1,00 5,00
Baja 294 2,55 0,76 0,04 2,46 2,63 1,00 5,00
Elevada 1045 3,04 0,72 0,02 3,00 3,09 1,00 5,00
Factor_3
Muy elevada 517 3,62 0,78 0,03 3,65 3,69 1,00 5,00
Total 1856 3,13 0,82 0,02 3,09 3,16 1,00 5,00
Baja 296 3,36 0,73 0,04 3,28 3,45 1,25 5,00
Elevada 1052 3,81 0,59 0,02 3,78 3,85 2,00 5,00
Factor_4
Muy elevada 522 4,31 0,55 0,02 4,26 4,36 2,00 5,00
Total 1870 3,88 0,68 0,02 3,85 3,91 1,25 5,00
Baja 296 3,10 0,50 0,03 3,05 3,16 1,75 5,00
Elevada 1052 3,66 0,42 0,01 3,63 3,68 1,92 4,96
Factor_T
Muy elevada 522 4,23 0,42 0,02 4,19 4,26 2,88 5,00
Total 1870 3,73 0,57 0,01 3,70 3,75 1,75 5,00

Al igual que ocurria en el caso de la calidad global, a primera vista se observa que la
media de todos y cada uno de los factores es creciente con los grupos de satisfaccion

creados. Ello quiere decir que para todos los factores la media del grupo de satisfaccion
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elevada es superior al de la baja e inferior al de la muy elevada. Ahora se trata de
analizar si estas diferencias entre las medias son o no estadisticamente significativas.
Con este objetivo, se procede a aplicar, de nuevo, el analisis de la varianza ANOVA de
un factor. Los resultados de este andlisis (vid. tabla 8.19) evidencian que en todos los
casos el valor critico del estadistico F388 es inferior a 0,050. Por tanto, se rechaza la
hip6tesis nula de igualdad de medias, concluyendo que, para cada una de las
dimensiones del factorial, las poblaciones definidas por la variable grupos de satisfaccién
no poseen la misma valoracién media de las dimensiones y, ademas, es posible alcanzar
esta misma conclusion para el conjunto de las variables que integran el analisis
factorial. Asimismo, estas diferencias entre las valoraciones medias son més acusadas
cuando consideramos todas las variables en su conjunto y cuando nos referimos a los

factores relativos al servicio esencial y a los servicios facilitadores.

Tabla 8.19. Anélisis de la ANOVA de los grupos de satisfaccién

Suma de Media

Factor Variacion cuadrados gl. cuadratica F Sig.
Inter-grupos 248,966 2 124,483 509,126 0,000
Factor_1 Intra-grupos 456,488 1867 0,245
Total 705,454 1869
Inter-grupos 313,085 2 156,543 414,044 0,000
Factor_2 Intra-grupos 705,880 1867 0,378
Total 1018,965 1869
Inter-grupos 232,491 2 116,245 209,917 0,000
Factor_3 Intra-grupos 1026,134 1853 0,554
Total 1258,625 1855
Inter-grupos 181,536 2 90,768 248,104 0,000
Factor_4 Intra-grupos 683,034 1867 0,366
Total 864,570 1869
Inter-grupos 249,898 2 124,949 662,619 0,000
Factor_T Intra-grupos 352,058 1867 0,189
Total 601,956 1869

Como ya se ha comentado, la aplicacion del estadistico F es adecuada si se cumplen dos
condiciones: la normalidad de las poblaciones muestrales y la homocedasticidad. Al igual
que ocurria en el caso anterior, el supuesto de normalidad no plantea excesivos
problemas dado el tamafio muestral. Sin embargo, la homocedasticidad debe ser objeto
de andlisis pormenorizado, ya que los grupos de poblaciones muestrales presentan una
dimensién sustancialmente heterogénea, a cuyo efecto se considera pertinente calcular

el estadistico de Levene. El analisis del nivel critico de este estadistico asociado a cada

388 Ademads se realizaron comparaciones de tendencia de caracter polindmico que permitieron
confirmar que el tipo de relacién entre la variable independiente y dependiente es lineal y no
cuadratica.
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factor lleva a rechazar la hipé6tesis nula de igualdad de varianzas. Por tanto, para cada
una de las cuatro dimensiones y para el conjunto de las variables se debe considerar que
las varianzas de las poblaciones definidas por los grupos de satisfaccién no son iguales.

Tabla 8.20. Test de Levene de homogenidad de las varianzas

Estadistico de

Factor Levene gl1 gl2 Sig.
Factor_1 10,313 2 1867 0,000
Factor_2 24,906 2 1867 0,000
Factor_3 3,970 2 1853 0,019
Factor_4 11,953 2 1867 0,000
Factor_T 4,466 2 1867 0,012

Es por ello que procedemos a aplicar tests mas robustos que el estadistico F —el de Welch
y el de Brown-Forsythe— y que tengan en cuenta esta circunstancia. Los resultados
obtenidos con estos tests no modifican las conclusiones alcanzadas tras la aplicacién del
estadistico F, ya que, de acuerdo con estos tests, también se puede aceptar la hipdtesis
alternativa de desigualdad de medias. Los estadisticos descritos permiten rechazar, en
relacion con cada uno de los factores analizados, la hipdtesis nula general de que las

medias de las poblacionales definidas por la variable satisfaccién son iguales.

Tabla 8.21. Tests robustos de igualdad de las medias

Estadistic

%
Factor Test o gll gl2 Sig.

Welch 468,617 2 709,500 0,000
Factor_1

Brown-Forsythe 457,038 2 863,386 0,000

Welch 387,793 2 700,441 0,000
Factor_2

Brown-Forsythe 354,076 2 763,666 0,000

Welch 195,060 2 719,682 0,000
Factor_3

Brown-Forsythe 201,198 2 1077,889 0,000

Welch 236,127 2 708,429 0,000
Factor_4

Brown-Forsythe 221,003 2 840,371 0,000

Welch 603,667 2 708,147 0,000
Factor_T

Brown-Forsythe 599,301 2 915,685 0,000

*Distribuida F asintéticamente.

Para completar este analisis, estudiando si todas las medias difieren entre si y en qué
medida lo hacen unas de otras, se realiza un conjunto de contrastes o comparaciones
multiples post hoc o comparaciones a posteriori. Ademas, como las varianzas
poblacionales no son iguales, se aplica el método de Games-Howell de comparaciones
multiples, que permite examinar todas las posibles combinaciones dos a dos entre los
niveles o categorias de la variable satisfaccion. La tabla siguiente (8.22) pone de

manifiesto que todos los promedios comparados difieren significativamente. Por tanto,
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podemos concluir que los estudiantes que muestran un nivel de satisfaccion muy

elevado, conceden también una valoraciéon media maéas elevada al servicio esencial

(dimensioén o factor 1), que los estudiantes con una satisfaccién elevada y éstos, a su vez,

mayor que aquéllos que consideran que presentan un nivel de satisfaccién bajo. Este

mismo patréon de comportamiento se observa en relacién con el resto de los factores y

para todas las variables consideradas en su conjunto.

Tabla 8.22. Método Games-Howell de comparaciones multiples del procedimiento

ANOVA de un factor
dVar1al3le (I) Grupos (J) Grupos
ependient . ., . ..

o satisfaccion satisfaccion
. Elevada
Baja
Muy elevada
Factor_1 [Elevada Baja
Muy elevada
Bai
Muy elevada g
Elevada
. Elevada
Baja
Muy elevada
Bai
Factor_2 Elevada 212
Muy elevada
Bai
Muy elevada g
Elevada
. Elevada
Baja
Muy elevada
Factor_3 [Elevada Baja
Muy elevada
Bai
Muy elevada g
Elevada
. Elevada
Baja
Muy elevada
Bai
Factor_4 Elevada 2l
Muy elevada
Baja
M levad
A Elevada
. Elevada
Baja
Muy elevada
Bai
Factor T Elevada 22
Muy elevada
Baja
M levad
A Elevada

*La diferencia entre medias es significativa al nivel 0,05.

Diferenci

ade
medias
1-J)
-0,585*
-1,128*
0,585*
-0,543*
1,128*
0,543*
-0,617*
-1,255%
0,617*
-0,638*
1,255*
0,638*
-0,498*
-1,075%
0,498*
-0,577*
1,075*
0,577*
-0,449*
-0,949*
0,449*
-0,500*
0,949*
0,500*
-0,556*
-1,123*
0,556*
-0,567*
1,123*
0,567*

Error
tipico

0,037
0,040
0,037
0,025
0,040
0,025
0,049
0,051
0,049
0,030
0,051
0,030
0,050
0,056
0,050
0,041
0,056
0,041
0,046
0,049
0,046
0,030
0,049
0,030
0,032
0,035
0,032
0,022
0,035
0,022

Sig.

0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000

Intervalo de
confianza al 95%

Limite

Limite

inferior superior

-0,673
-1,222
0,497
-0,602
1,035
0,485
-0,733
-1,376
0,501
-0,708
1,134
0,568
-0,614
-1,207
0,381
-0,673
0,943
0,481
-0,558
-1,064
0,340
-0,571
0,835
0,429
-0,631
-1,204
0,481
-0,620
1,042
0,514

-0,497
-1,035
0,673
-0,485
1,222
0,602
-0,501
1,134
0,733
-0,568
1,376
0,708
-0,381
-0,943
0,614
-0,481
1,207
0,673
-0,340
-0,835
0,558
-0,429
1,064
0,571
-0,481
-1,042
0,631
-0,514
1,204
0,620

Finalmente, se ofrece una clasificacién de los grupos basada en el grado de parecido

entre sus medias. El analisis de las diferentes tablas de subgrupos homogéneos del
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procedimiento ANOVA de un factor permite corroborar que las medias correspondientes
a cada grupo de satisfaccién difieren significativamente entre si en todos y cada uno de
los factores, asi como para el conjunto de las variables del factorial. Ademas, del analisis
grafico se deduce que la media de cada grupo de satisfaccién es creciente con la

valoraciéon media del factor correspondiente.

Tabla 8.23. Correlacién entre las dimensiones del factorial y los grupos de satisfaccién

Grupos satisfaccion Factor_1 Factor_2 Factor_3 Factor_4
Correlacion de Pearson 0,594** 0,5654** 0,429** 0,458**
Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000 0,000
N 1870 1870 1856 1870

*La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Como complemento al analisis previo, y siguiendo a Capelleras y Veciana (2001), se
calcula el coeficiente de correlacion de Pearson entre las dimensiones del factorial y los
grupos de satisfaccién creados con anterioridad.38® En la tabla 8.23 se muestran los
resultados obtenidos. A partir de ellos, se rechaza la hipé6tesis nula de independencia
entre cada una de los factores y los grupos de satisfaccién creados con anterioridad,
puesto que el nivel critico es menor que el nivel de significacion establecido en todos y
cada uno de los casos. Por tanto, existe una relacién lineal positiva y significativa entre
las variables, que, sin ser muy elevada, ya que oscila entre 0,429 y 0,594, es plenamente

homologable o incluso superior a la obtenida en otros estudios.3%

Tabla 8.24 Medias de las valoraciones de las dimensiones segun los grupos de

satisfacciéon
Grupos de
. ., Factor_1 Factor_2 Factor_3 Factor_4 Factor_T
satisfaccion
Baja 3,24 3,06 2,55 3,36 3,10
Elevada 3,82 3,68 3,04 3,81 3,66
Muy elevada 4,37 4,32 3,62 4,31 4,23
Total 3,88 3,76 3,13 3,88 3,73

En resumen, en relacién con el conjunto de la escala y cada uno de los factores, las
diferencias entre las medias de cada grupo de satisfaccién son significativas, tanto

cuando se contrastan a escala global (método F, Welch y Brown-Forsythe), como cuando

389 Kste calculo se realiza también bajo otros supuestos. En primer lugar, considerando como
variables los factores —como media de las valoraciones otorgadas a cada una de las variables que
componen dicho factor— y la satisfaccién (sin constituir grupos). En segundo lugar, considerando
como variables los regresores de los factores, y los grupos de satisfaccién y la satisfaccidn,
propiamente dicha, respectivamente. En todos los casos se encuentra una relacién lineal positiva y
significativa entre las variables, oscilando el grado de correlacién entre 0,251 y 0,602.

390 En el de Capelleras y Veciana (2001) oscila entre 0,139 y 0,470.

343



Calidad del servicio percibida en entornos virtuales de formacioén superior

se realizan contrastes multiples, dos a dos, entre cada grupo, a través del método
Games-Howell. Adicionalmente, se observa la existencia de una correlacién positiva y
significativa entre cada uno de los factores y la variable grupos de satisfaccién. En
definitiva, una satisfaccion muy elevada se corresponde con una valoracién muy elevada
del conjunto de la escala y de cada uno de los factores; una satisfaccién elevada se
relaciona con una valoracion elevada del conjunto de la escala y de cada uno de los
factores y, finalmente, una baja satisfacciéon se corresponde con una valoracién baja del

conjunto de la escala y de cada uno de los factores.

Por tanto, SE ACEPTA la Subhipoétesis Hlcz. Las valoraciones de la escala
son significativamente diferentes entre los estudiantes con valoraciones

superiores, intermedias e inferiores del grado de la satisfaccion del servicio.

1b) Aplicacion de la escala a otros individuos: Estudiantes de postgrado

Como ya hemos tenido ocasién de exponer, un procedimiento alternativo que permite
comprobar la validez convergente de la escala consiste en aplicarla a otro tipo de sujetos
y evaluar los resultados obtenidos. En nuestro caso, emplearemos los datos obtenidos en
la encuesta efectuada a los estudiantes de postgrado, que, como ya hemos explicado en el
capitulo anterior presentan ciertas peculiaridades en relacién con los estudiantes de

grado.

En la tabla siguiente se muestra el analisis descriptivo basico de los atributos relativos a
las percepciones de los estudiantes de postgrado. La valoracién media global —de las 30
variables— asciende a 3,736; muy similar a la que presentan los estudiantes de grado
(3,725), aunque existen diferencias significativas en la percepcién media de la mitad de

los atributos relativos a las percepciones, tal y como se indicé en el apartado 7.5.4.

En primera instancia se realiza un estudio factorial de caracter exploratorio, para
verificar qué resultados se obtienen si se aplica directamente un factorial exploratorio a
los datos obtenidos de los estudiantes de postgrado. En este sentido conviene recalcar
que, si bien el tamano de la muestra es, en este caso, Unicamente aceptable en
comparacion con el numero de variables sujetas al analisis, los datos disponibles se

consideran adecuados para el analisis factorial exploratorio.
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Tabla 8.25. Estadisticos descriptivos de las percepciones de las variables: estudiantes

postgrado
Percepciones Media Min. Ma I?e.sv'
tipica
1 Amabilidad docentes 4,374 2 5 0,728 238
2 Amabilidad administrativos 4,249 1 5 0,803 237
3 Conectividad (7) 4,231 1 5 0,872 238
4 Seguridad (12) 4,143 1 5 0,800 237
5 Informacién fidedigna (4) 4,110 1 5 0,775 236
6 Navegabilidad (8) 4,059 1 5 0,855 238
7 Solidez (15) 4,055 1 5 0,891 238
8 Competencias docentes (11) 3,992 1 5 0,844 237
9 Coherencia evaluacion (5) 3,971 1 5 0,765 238
10 Facilidad para reclamar (17) 3,966 1 5 0,941 238
11 Sistema de evaluacion (3) 3,962 1 5 0,761 237
12 Resolucién problemas docentes (13) 3,958 1 5 0,887 237
13 Diserio programa (14) 3,945 2 5 0,743 237
14 Contribucién de las actividades (9) 3,920 1 5 0,812 237
15 Rapidez navegaciéon (19) 3,840 1 5 0,892 237
16 Planificacién del programa (6) 3,824 1 5 0,911 238
17 Simplicidad tramites administrativos (16) 3,814 1 5 0,878 237
18 Resolucién problemas informaticos (20) 3,783 1 5 0,943 235
19 Materiales y recursos didacticos (22) 3,782 1 5 0,911 238
20 Interaccién entre estudiantes (25) 3,736 1 5 0,947 238
21 Resolucién problemas administrativos 3,689 1 5 1,013 235
22 Orientaciéon del estudiante (18) 3,679 1 5 0,905 235
23 Biblioteca (26) 3,684 1 5 0,916 234
24 Feedback de las actividades 3,580 1 5 0,981 233
25 Cumplimiento plazos administrativos (23) 3,384 1 5 1,054 239
26 Cumplimiento plazos materiales (10) 3,371 1 5 1,178 237
27 Compensaciones (28) 3,171 1 5 1,108 222
28 Actividades presenciales (27) 2,739 1 5 1,048 211
29 Servicios complementarios 2,718 1 5 1,088 209
30 Actividades sincronas 2,465 1 5 1,080 217

Nota: Entre paréntesis aparece resenada, si es diferente, la posicién que ocupa ese item en el ranking
establecido para los estudiantes de grado.

Tras la aplicacién del andlisis de componentes principales con rotacién ortogonal se
obtiene una solucién consistente en agrupar las variables en cinco factores o
dimensiones, todas y cada una de ellas fiables, que explican el 64,38% de la varianza
(vid. tabla 8.26). Del andlisis comparativo de esta solucién y la conseguida para los

estudiantes de grado, cabe destacar los siguientes aspectos:

a) El proceso de refinamiento de la escala, realizado a través de la evaluacion
de las comunalidades y las cargas de los atributos en los factores, implica, en
este caso, la exclusion de tres variables, resultando, por tanto, una escala
compuesta por 27 items. Las variables excluidas son las relativas a la
seguridad, los espacios virtuales de interaccion entre estudiantes y la
biblioteca. Dos de estas variables —la seguridad y la biblioteca— fueron también

excluidas cuando se realizé el factorial con la muestra constituida por los
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estudiantes de grado. Sin embargo, el atributo relativo a la existencia de
espacios virtuales de interaccién entre estudiantes que antes formaba parte de
la escala ha sido ahora descartado. En cambio, se han incorporado cuatro
variables — informacién fidedigna, cumplimiento de plazos de los materiales,
compensaciones y planificacién del programa— que habian sido excluidas de la
escala obtenida con los datos procedentes de la muestra de los estudiantes de

grado.

Tabla 8.26. Matriz de componentes rotada, varianza explicada y fiabilidad: postgrado

Variable Factor 1 Factor 2 Factor3 Factor4 Factor5
Sistema de evaluacién 0,780 0,148 0,039 0,182 0,027
Feedback de las actividades 0,745 0,038 0,145 0,165 0,151
Contribucion de las actividades 0,742 0,186 0,296 0,066 0,166
Coherencia evaluacion 0,724 0,181 0,166 0,111 0,154
Competencias docentes 0,713 0,177 0,243 0,005 0,087
Planificacién del programa 0,622 0,198 0,097 0,394 0,039
Resolucién problemas docentes*® 0,596 0,002 0,497 0,070 0,159
Materiales y recursos didacticos 0,586 0,332 0,116 0,050 0,337
Amabilidad docentes® 0,569 0,258 0,453 -0,113 -0,144
Orientacion del estudiante 0,544 0,155 0,164 0,327 0,223
Disefio del programa 0,510 0,387 0,236 0,254 0,123
Conectividad 0,105 0,831 0,191 0,135 0,059
Rapidez navegacion 0,117 0,823 0,092 0,180 0,117
Solidez 0,223 0,717 0,064 0,162 0,139
Navegabilidad 0,286 0,709 0,303 -0,033 -0,004
Informacién fidedigna 0,397 0,512 0,308 0,090 0,021
Resolucién problemas administr. 0,191 0,047 0,800 0,269 0,176
Resolucién problemas informaticos 0,169 0,262 0,694 0,158 0,203
Amabilidad administrativos 0,343 0,247 0,675 -0,073 -0,088
Facilidad para reclamar 0,241 0,244 0,627 0,365 0,030
Simplicidad tramites administr. 0,200 0,224 0,542 0,377 0,006
Cumplimiento plazos materiales 0,197 0,103 0,021 0,820 0,096
Compensaciones 0,049 0,099 0,259 0,695 0,223
Cumplimiento plazos administr. 0,191 0,164 0,219 0,679 0,139
Actividades sincronas 0,070 0,045 0,145 0,148 0,851
Servicios complementarios 0,211 0,141 0,076 0,069 0,802
Actividades presenciales 0,195 0,063 -0,028 0,188 0,775
Valor propio inicial 10,267 2,260 1,934 1,647 1,274
Valor propio rotado 20,263 12,869 12,584 9,504 9,156
Porcentaje de la varianza explicada 20,263 33,132 45,717 55,220 64,376
Porcentaje de la var. exp. acumul. 0,905 0,837 0,848 0,761 0,833
Alpha de Cronbach 10,267 2,260 1,934 1,647 1,274

*Estas variables ponderan alto en dos de los factores.
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b) El analisis factorial exploratorio de postgrado reduce los 27 atributos a cinco
variables latentes o factores, frente a los cuatro que obtuvimos en el primer
caso. La primera explica un 20% de la varianza, la segunda y la tercera
aproximadamente un 13% —cada una— y un 9% corresponde a cada una de las
restantes dimensiones. La primera de las dimensiones, la relativa al servicio
esencial, es muy similar en ambos casos —la tnica diferencia radica en la
agregacion del indicador relativo a la planificacién del programa, que antes no
formaba parte de la escala— y, ademas, explica un porcentaje similar de la
varianza (el 20%). La segunda dimensién obtenida para los estudiantes de
postgrado es muy similar a la cuarta de los estudiantes de grado —la interfaz de
usuario— aunque incorpora un indicador adicional relativo al grado en que la
informacién que aparece en el campus es completa, fidedigna y actualizada. De
igual forma, la quinta dimensién es similar a la denominada “servicios de
apoyo”’, con la salvedad de que en este caso no se incorpora el atributo
relacionado con la interaccién virtual entre estudiantes, puesto que habia sido

excluido de la escala.

¢) La variable latente relativa a los “servicios facilitadores” esta conformada por
practicamente los mismos indicadores que la tercera dimension del factorial
exploratorio relativo a los estudiantes de postgrado. S6lo se excluye de esta
ultima la variable cumplimiento de los plazos de entrega de la documentacién
administrativa. Esta variable, junto a los atributos que indican el cumplimiento
de los plazos de entrega de los materiales y los recursos didacticos y las
compensaciones que se obtienen si se producen problemas o defectos en el
servicio, configuran la cuarta dimensién del factorial obtenida a partir de los
datos de los estudiantes de postgrado. Por tanto, la diferencia fundamental
consiste en la existencia de una nueva dimensiéon que coincide con lo que en
entornos online se suele denominar “fiabilidad” o cumplimiento de los

compromisos de entrega.

A continuacién se procedid a realizar, por medio del analisis factorial confirmatorio, un
contraste de la fiabilidad del factorial y un analisis comparativo de los resultados que se
obtienen con la estructura factorial actual y con la anterior —estudiantes de grado—

aplicada ahora a los datos de postgrado (vid. tabla 8.27).
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Tabla 8.27. Comparativa de modelos factoriales confirmatorios de postgrado: medidas

del ajuste
Modelo A Modelo B Modelo 0b Modelo 1b Modelo 2b
(MA) (MB) (MOb) (M1b) (M2b)
Medidas Unidimens. 5 factores Unidimens. 4 factores 4 daslioes
27 v.) correl. 24 v.) correl. mofioi]gcei;io*
) 1.172,492 628,226 1.016,023 558,491 491,031
x* (@1 (299) (289) (252) (246) (244)
®) (0,000) (0,000) (0,000) (0,000) (0,000)
Medidas del ~ NCP 873,492 339,226 746,023 312,491 247,031
DL GFI 0,635 0,798 0,652 0,805 0,827
absoluto
RMR 0,093 0,057 0,086 0,071 0,070
RMSEA 0,124 0,079 0,126 0,082 0,073
ECVI 6,718 3,959 5,853 3,508 3,174
AGFI 0,572 0,755 0,586 0,762 0,787
Medidas del  qp; 0,633 0,853 0,641 0,849 0,880
inc:iﬁgital NFI 0,598 0,784 0,610 0,786 0,811
CFI 0,663 0,869 0,672 0,866 0,894
PNFI 0,550 0,697 0,557 0,700 0,717
Medidas de  PGFI 0,541 0,657 0,548 0,660 0,672
ajuste de AIC 1.276,492 752,226 1.112,023 666,491 603,031
parsimonia BIC 1.445,610 953,867 1.268,132 842,114 785,158
CAIC 1.497,610  1.015,867  1.316,132 896,114 841,158

*Incorporacién de correlaciones entre los errores de las variables v11-v12 y v24-v25.

Se puede observar que las medidas del ajuste absoluto, incremental y de parsimonia
presentan un mejor comportamiento cuando el modelo esta conformado por los cinco
factores correlacionados que cuando presenta un caricter unidimensional. Por tanto, se
puede afirmar que la escala de medida tiene caracter multidimensional. No obstante, los
indices, en general, no presentan un comportamiento sobresaliente. Por ejemplo, el
indice de bondad del ajuste alcanza un valor reducido (0,798) en relacién con lo que
habitualmente se considera aceptable. De ahi que se haya examinado como se adapta la
estructura factorial obtenida con los datos de los estudiantes de grado a los datos de los
estudiantes de postgrado. Los resultados que se alcanzan con la estructura de los cuatro
factores (M1b) muestran un mejor ajuste que los obtenidos con la estructura de los cinco
factores. Y el ajuste —absoluto, incremental y de parsimonia— aun es mejor cuando se
aplica el modelo de los cuatro factores modificado (M2b), puesto que el GFI, por ejemplo,

se eleva en este caso a 0,827, proximo al valor minimo que se suele considerar aceptable

0,9).

Estos andlisis nos permiten obtener una primera impresion sobre las caracteristicas del
andlisis factorial aplicado a los estudiantes de postgrado. No obstante, para contrastar

de manera rigurosa la equivalencia entre la estructura factorial de diferentes grupos de
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individuos, asi como su estructura latente subyacente, se debe aplicar un anadlisis
multigrupo a través del modelo de ecuaciones estructurales (Byrne, 2001; pag. 174). En
definitiva, se trata de comprobar la no varianza de la estructura factorial entre los
grupos (multigroup invariance) configurados por un lado, por los estudiantes de

programas de grado y, por otro, de postgrado.

Para contrastar la equivalencia entre grupos, es necesario comprobar la similitud entre:
1) la trayectoria de las cargas factoriales, 2) las varianzas/covarianzas de los factores, 3)
el sentido de la regresién estructural y 4) las varianzas/covarianzas de los términos de
error. Actualmente, sin embargo, se considera que establecer la equivalencia entre la
varianzas de los términos de error supone restringir en exceso el modelo, motivo por el
cual no se suelen fijar este tipo de restricciones (Byrne, 2001; pag. 175). En cualquier
caso, si lo que se pretende contrastar es la equivalencia entre las estructuras factoriales,
los aspectos fundamentales a comprobar son el patrén de relacién entre los indicadores y
las variables latentes (a través de las cargas factoriales) y las relaciones estructurales

entre los factores (Byrne, 2001; pag. 176).

La hipétesis a contrastar es que la estructura factorial obtenida para los estudiantes de
grado es aplicable a los estudiantes de postgrado. Por ello, a continuacién es necesario
imponer restricciones de igualdad entre los diferentes parametros y analizar
simultaneamente los datos procedentes de los dos grupos para obtener estimaciones
eficientes (Bentler, 1995; Joreskog y Sorbom, 1996).391 Por defecto establecemos la
estructura factorial del modelo M2 —caracterizado por las 4 dimensiones y la correlacion
entre dos pares de errores de los atributos— e inicialmente, fijamos la condicién mas
resctrictiva, es decir, que todos los pardmetros a estimar (las cargas factoriales, las
varianzas de los factores, las covarianzas de los factores, las dos covarianzas entre los

dos pares de errores y las varianzas de los errores) son iguales en los dos grupos.392

Como se trata de modelos anidados, para comprobar la invarianza entre grupos se han
de comparar los valores que alcanza la Chi-cuadrado (considerando sus correspondientes
grados de libertad) cuando en el modelo no se introducen las restricciones de igualdad de
los parametros (modelo no restringido) y cuando éstas se incorporan. Si esta
comparaciéon pone de manifiesto que existe una diferencia entre estos valores

estadisticamente significativa (el p-valor es inferior a 0,05) ello implica que algunas de

391 Inicialmente, para fijar el marco de referencia, es costumbre establecer y analizar los modelos
de referencia (baseline models) separadamente para cada grupo (Byrne, 2001; pag. 175). Como
acabamos de realizar este andlisis nos remitimos a lo dicho anteriormente en relacién con el
andlisis factorial confirmatorio de los estudiantes de postgrado y pasamos directamente a
desarrollar el analisis multigrupo.

392 El andlisis se realiza a través de la opcién “andlisis multigrupo” del médulo AMOS.
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las restricciones de igualdad entre los parametros incorporadas en el modelo no son

correctas (Byrne, 2001; pag. 187). De ahi la necesidad de examinar con detalle los

modelos para detectar dénde radican las diferencias entre ambos.

En nuestro caso, suponiendo que el modelo no restringido es correcto, la variacién en la

Chi-cuadrado (A x?) es estadisticamente significativa. Por tanto, se ha de rechazar la

hipétesis de que todos los parametros son iguales en las dos poblaciones. Para conocer

dénde radican las diferencias se procede a incorporar de manera progresiva y

acumulativa las diferentes restricciones (Byrne, 2001; pag. 192). En la tabla siguiente

(vid. tabla 8.28) se muestran los resultados que se han ido alcanzando en el curso de este

proceso y, a continuacién, se explica de manera somera el procedimiento seguido.

Tabla 8.28. Test de invarianza entre grupos: bondad del ajuste

Supuestos del modelo

No restringido

Totalmente restringido

Cargas factoriales iguales

Cargas factoriales F1 iguales
Cargas factoriales F1 y F2 iguales

Cargas factoriales F1, F2 y F4
iguales

Cargas factoriales F1, F2, F4 y v28
Cargas factoriales F1, F2, F4, v28 y
v29

Cargas factoriales F1, F2, F4, v28,
v29 y covar. entre factores

Cargas factoriales F1, F2, F4,
v28, v29, covar. entre factores y
covar. entre errores

Cargas factoriales F1, F2, F4, v28,
v29, covar. factores, covar. errores y
var. de cada factor

Cargas factoriales F1, F2, F4, v28,
v29, covar. factores, covar. errores y
var. de cada factor (excluido F3)
Cargas factoriales F1, F2, F4, v28,
v29, covar. factores, covar. errores,
var. de cada factor (sin F3) y var.
errores

Cargas factoriales F1, F2, F4,
v28, v29, covar. factores, covar.
errores, var. de cada factor (sin
F3) y var. errores (sin error
v.26)

Cargas factoriales F1, F2, F4, v28,
v29, covar. factores, covar. errores,
var. de cada factor (sin F'3) y var.
errores (sin error v.26 y v.7)

NO

param.

112
56
92

103
98

95
94
93

87

85

81

82

58

59

60

X2

2154,319
2259,610
2201,789
2167,705
2172,171

2178,375
2178,470
2178,559

2183,945

2189,761

2202,769

2195,119

2232,398

2229,166

2217,017

g.l.

488
544
508
497
502

505
506
507

513

515

519

518

542

541

540

0,000
0,000
0,000
0,000
0,000

0,000
0,000
0,000

0,000

0,000

0,000

0,000

0,000

0,000

0,000

A X2

105,290
47,478
13,386
17,852

24,056
24,151
24,239

29,626

35,441

48,449

40,800

78,079

74,847

62,698

*Si este p-valor es inferior a 0,050 la diferencia estadistica es significativa.
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A

g.l.

56
20

14
17
18
19

25

27

31

30

54

53

52

Signif.
estad.*

0,000
0,001
0,146
0,214

0,118
0,150
0,187

0,239

0,128

0,024

0,090

0,018

0,026

0,147
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Una vez alcanzada la conclusiéon de que todos los parametros no eran iguales en los dos
grupos, se disené un nuevo modelo en el que las Unicas restricciones introducidas
significaban establecer que todas las cargas factoriales eran iguales. El resultado
obtenido tras la comparacién con el modelo no restringido indicaba que esta igualdad no
se mantenia para todos los parametros. Por tanto, se procedid a realizar el analisis factor
a factor. El resultado de este proceso evidencia que todas las restricciones de igualdad se
cumplian, excepciéon hecha de la relativa a la variable 26 —espacios virtuales de
interaccién entre estudiantes— que en el modelo original formaba parte de la tercera
dimensién —servicios complementarios—. A continuacion, se afiadieron a este modelo —en
el que se habia excluido la condicién de igualdad entre los pesos de la regresion de la v26
en relacién con el tercer factor— las restricciones relativas a la igualdad de las
covarianzas de los factores, confirmando los resultados que la hipdtesis de igualdad
entre estos parametros podia ser rechazada. Seguidamente, se agregaron las
restricciones relacionadas con las covarianzas de los términos de error de las variables
24 y 25, por un lado, y de las variables 11 y 12, por otro, confirmando de nuevo los
resultados obtenidos la hipétesis de igualdad. La incorporacién a este modelo de las
restricciones de igualdad de las varianzas de los factores, evidencié que esta restriccion
no se verificaba para el tercer factor —donde estaba ubicada la variable 26—. Finalmente,
y aunque como se ha indicado anteriormente, no se suelen incluir estas restricciones por
ser excesivamente rigurosas, se establecié un modelo en el que a las anteriores
restricciones se afadieron las relativas a la igualdad de las varianzas de los errores.
Estas se cumplen también de manera mayoritaria, ya que se verifican para todos los
términos de error, excepcién hecha de la variable 26 —obviamente— y del relativo a la
variable 7 —facilidad para reclamar— Ademés se comprueba que los modelos estimados

se ajustan de manera adecuada.

En definitiva, el instrumento de medida directa obtenido con los datos procedentes de los
estudiantes de programas de grado se adapta también de manera bastante adecuada a
los estudiantes de postgrado. En este ultimo grupo, el atributo relativo a los espacios
virtuales de interaccion entre estudiantes (foros, grupos de debate y chats, entre otros)
no constituye un buen indicador de la variable latente “servicios complementarios o de
apoyo”’. El examen de las cargas factoriales y los indices de modificacién parece
evidenciar que esta variable puede constituir un indicador mas adecuado del servicio
esencial que de los complementarios. Por lo tanto, parece que los estudiantes de

postgrado consideran como un atributo del servicio esencial la posibilidad de interactuar
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virtualmente con otros estudiantes y no como un atributo de los servicios

complementarios.

A la vista de lo expuesto, SE ACEPTA PARCIALMENTE la Subhipdétesis
Hles: Las escala e-SERVPERF es aplicable a otros entornos de formacion

online: los programas de postgrado online.

8.3.4. Validez discriminante

El analisis factorial confirmatorio realizado evidencié que los diferentes items sélo
determinan una variable latente. Por tanto, en la medida en que sélo y exclusivamente
forman parte de una de las variables latentes se comprueba su validez discriminante
(Capelleras y Veciana, 2001). La validez discriminante se alcanza, ademads, si las
correlaciones entre diferentes constructos, medidas a través de sus respectivos
indicadores, son relativamente débiles. De acuerdo con Hacher (1994) este tipo de
validez se puede contrastar a través del examen del test basado en la variacién de la
Chi-cuadrado entre el modelo no restringido —aquel en el que se permite que todos los
constructos covarien— y el restringido —modelo igual al no restringido, exceptuando la

correlacion entre los dos constructos de interés, que se fija igual a la unidad-.

Si la diferencia en la Chi-cuadrado (con un grado de libertad) es significativa se pone de
manifiesto que el modelo en el cual los dos constructos fueron considerados como factores

distintos —pero correlacionados— es superior (Li y Ding, 2005).

Tabla 8.29. Test de Bonferroni de la validez discriminante.

Swweedd N % mo» ae am SE
No restringido 56 1663,289 244 0,000 - - -
Covar (F1-F2) =1 55 2206,723 245 0,000 543,434 1 wEE
Covar (F1-F3) =1 55 2204,918 245 0,000 541,629 1 hd
Covar (F1-F4) = 1 55 2354,255 245 0,000 690,966 1 wrE
Covar (F2-F3) =1 55 2044,037 245 0,000 380,748 1 hd
Covar (F2-F4) =1 55 2156,204 245 0,000 492,919 1 wEE
Covar (F3-F4) =1 55 2163,825 245 0,000 500,536 1 hd

* Para un o = 0,01, el test de Bonferroni presenta un nivel critico igual a 13,83.
En este caso se debe contrastar la validez discriminante de los cuatro factores. Siguiendo
la aproximaciéon de Li y Ding (2005) se aplica el test de Bonferroni, método maés
conservador que el consistente en analizar directamente la Chi-cuadrado, ya que tiene

en cuenta el nimero de contrastes estadisticos realizados simultdneamente sobre el
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mismo conjunto de datos. Como se puede observar en la tabla siguiente, todos los
estadisticos basados en la diferencia entre las Chi-cuadrado exceden del valor critico, lo

que permite afirmar que se alcanza la validez discriminante.

Por tanto, SE ACEPTA la subhipétesis Hlcs: La escala presenta validez

discriminante.

8.3.5. Validez nomolégica

La validez nomolégica indica el grado en que la escala se correlaciona con las medidas de
conceptos diferentes pero tedricamente relacionados (Sanchez y Sarabia, 1999; pag. 386).
En definitiva, se trata de determinar si el instrumento de medida se comporta seguin lo
esperado con respecto a otras construcciones con las cuales esta tedricamente

relacionado.

Los conceptos de calidad global y satisfaccién son dos conceptos fuertemente ligados que
estan correlacionados de manera estadisticamente significativa, siendo el nivel de

correlacion lineal igual a 0,688.

Tabla 8.30. Correlacién entre la calidad global y la satisfaccién

Correlacion Calidad global y Satisfaccion
Correlacion de Pearson 0,688*%*
Sig. (bilateral) 0,000
N 1870

**La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

A través de las diversas subhipétesis, se ha podido corroborar que en la escala aqui

obtenida:

1) Las valoraciones de la escala son significativamente diferentes entre los
estudiantes con valoraciones superiores, intermedias e inferiores de la calidad
del servicio percibida y del grado de satisfaccion con el servicio (vid. apartado

8.3.3. validez convergente).

2) La correlacién entre la calidad global y la escala es positiva y significativa

(coeficiente de Pearson igual a 0,680) (vid. apartado 8.3.6. validez concurrente).

3) La correlacién entre la satisfaccion y la escala es también positiva y

significativa (igual a 0,650).
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Por tanto, SE ACEPTA las Subhipotesis Hlcs: La escala es valida desde un

punto de vista nomoldgico.

Tras contrastar la validez convergente, discriminante y nomoldgica de la escala, se
puede afirmar que la escala obtenida a través de la medicién directa de las percepciones

de los estudiantes de grado presenta validez de construccién.

SE ACEPTA las Hipoétesis Hlec: La escala e-SERVPERF presenta validez de

construccion.

8.3.6. Validez concurrente

Para completar el contraste de la validez de la escala, se analiza su validez concurrente.
lo que nos permitira determinar si existe correlaciéon entre dos variables distintas del
mismo fenémeno. En este caso, la validez concurrente se mide a través de la correlacion
entre la media de los valores de los items de la escala con la valoracién, en primer lugar,
de la calidad global y, en segundo lugar, de la satisfaccién (Capelleras y Veciana, 2001).
Para analizar esta correlacién se aplica el coeficiente de correlacién de Pearson,393
concluyendo que existe una relacién lineal positiva y significativa entre la escala y la

calidad global, por un lado, y la satisfaccién, por otro.

Tabla 8.31. Correlacidén entre la escala, y la calidad global y la satisfaccién

Correlacion Escala de medida
Correlacion de Pearson 0,680**
Calidad global Sig. (bilateral) 0,000
N 1870
Correlacién de Pearson 0,650%*
Satisfaccion Sig. (bilateral) 0,000
N 1870

*La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Por tanto, SE ACEPTAN las Subhipotesis Hldi: La correlacion entre la
calidad global y la escala es positiva y significativa- y Hldz - La correlacion

entre la satisfaccion y la escala es positiva y significativa.

393 Se calculd, ademads, la correlacién entre la escala de medida y, por un lado, los grupos de
calidad global y, por otro, los grupos de satisfaccién. En ambos casos se observa una relacién lineal
significativa entre las variables, siendo el grado de correlaciéon en estos casos de 0,671 y 0,644,
respectivamente.
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Ademas, el grado de correlacién entre la escala y la calidad global (0,680) es ligeramente

superior al que se observa entre la escala y la satisfaccion (0,650).

La verificacién de las dos subhipétesis anteriores permite CONFIRMAR la
Hipoétesis H1d: La escala e-SERVPERF presenta validez predictiva

(concurrente).

8.4. Capacidad explicativa de la escala

A continuacién se procede a realizar un andlisis de regresiéon con un doble objetivo: a)
contrastar en relacién tanto con la calidad global, como con la satisfaccion, por un lado,
la capacidad explicativa de la escala de medida, y, b) determinar el grado de importancia

relativa de cada una de las dimensiones identificadas.

8.4.1. De la calidad global

En primer lugar, se realiza el analisis considerando a la calidad global como variable
dependiente y a los regresores de los factores identificados en la escala anterior como
variables independientes. Asi, la ecuacién del modelo de regresion lineal multiple se

expresaria como sigue:

Calidad globali = By + BiFyi + B2Fai + BsFai + BaFai + &

Donde, Fj son los regresores de los factores. =1, 2, 3, 4;1i=1,..., N).

Bj son los coeficientes que indican el peso relativo de cada
variable, dimensidn, en la ecuacién. G =1, 2, 3, 4).

By es la constante.

g; es el residuo o componente aleatorio.

Una vez especificado el modelo de regresion multiple, se procede a estimar los
parametros de dicho modelo. El procedimiento aplicado sera el método de minimos
cuadrados ordinarios, que consiste en minimizar la suma de los cuadrados de los
residuos. Ademas, se aplica el método introducir, segin el cual se construye la ecuacién
de regresién incorporando todas las variables independientes desde un primer momento,

en un Unico paso.
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Tras la aplicacion de este método,394 el modelo estimado en este caso concreto se expresa

como sigue:
Calidad global .= 4,037 + 0,332 F1 + 0,218 F2 + 0,148 F3 + 0,195 F4

Tabla 8.32. Coeficientes de regresién parcial

Coef. l.\Io Coef. Intervalo de Correlaciones
estandarizado estand confianza para
s . X beta al 95%
t Sig.
Beta Error .. Limite Orden . Semi-
.. Limite . Parcia .
Tipico Beta . . _ superio cero parcial
inferior r 1
(Cte) 4,037 0,012 343,557 0,000 4,014 4,060

F1 0,332 0,012 0,504 27,772 0,000 0,308 0,355 0,502 0,582 0,504
Fq 0,218 0,012 0,331 18,235 0,000 0,194 0,241 0,328 0,425 0,331
Fs 0,148 0,012 0,229 12,587 0,000 0,125 0,171 0,222 0,308 0,228
F4 0,195 0,012 0,300 16,519 0,000 0,172 0,218 0,300 0,391 0,300
Las pruebas ¢ y los niveles criticos obtenidos (inferiores a 0,05) para cada variable nos
permiten rechazar la hip6tesis nula, consistente en que el coeficiente de regresién vale
cero en la poblacién. Asi, las cuatro variables poseen coeficientes significativamente
diferentes de cero y, por tanto, todas ellas contribuyen de forma significativa a explicar
la variable dependiente. Ademds, los intervalos de confianza de cada uno de los
coeficientes estandarizados no son muy amplios, lo que permite concluir que las

estimaciones obtenidas son bastantes precisas.

Tal y como se desprende de la tabla anterior, y teniendo en cuenta que las betas
representan la importancia relativa de cada variable en la ecuacién, el primer factor,
relativo al core service, es el que tiene una mayor capacidad explicativa (36,95%) de la
calidad del servicio percibida, seguido del referido a los servicios facilitadores (24,27%),
de la interfaz del usuario (21,99%) y de los servicios de apoyo (16,79%), respectivamente.
Otra forma de averiguar la importancia relativa de cada coeficiente estimado consiste en
el andlisis del coeficiente de correlacion parcial de la variable dependiente respecto de
cada variable independiente (Luque, 2000). Asi, la importancia vendria medida por el
grado de proporcién de las variaciones de las variables independientes que viene
explicada por cada variable independiente y que no explica el resto de variables

independientes del modelo. En este caso, las conclusiones obtenidas tras el analisis de

394 Se procede a una depuracién de los datos, lo que supone la eliminacién de 15 casos atipicos. Se
eliminan estos individuos porque, por un lado, representan un pequefio porcentaje del tamarfio
muestral, no mostrando ademas un perfil uniforme, y, por otro lado, porque nuestro objetivo es
construir una ecuacién para entender lo que ocurre con los casos tipicos, no con los casos atipicos
(Pardo y Ruiz, 2001).
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las correlaciones parciales, mostradas en la tabla anterior, no difieren significativamente

de las obtenidas previamente.

Del analisis de los coeficientes de correlacién parcial, semiparcial y de orden cero3% se
deduce que cada una de las cuatro variables es relevante, es decir, que en ningin caso
existen relaciones triviales —relaciones que podrian venir explicadas por el resto de
variables— entre alguna de las variables independientes incorporadas en el modelo y la

variable dependiente.

La bondad del ajuste estimado se analiza a través del coeficiente de determinacién r?,
medida que goza de gran aceptaciéon en el contexto del analisis de regresién (Pardo y
Ruiz, 2001), y que es igual al cuadrado del coeficiente de correlaciéon multiple. Se trata
de una medida estandarizada, que toma valores entre O (variables independientes) y 1
(variables entre las que existe relacion perfecta), y que expresa la proporciéon de la
varianza de la variable dependiente que estd explicada por la variable independiente. En
el caso que nos ocupa, se utiliza la r? corregida, ya que resulta mas aconsejable cuando
se trata de comparar modelos (Luque, 2000). La r? corregida constituye una correccién a
la baja de la r2, pues tiene en cuenta el nimero de casos y de variables independientes.
No obstante, en este caso, como el nimero de individuos es muy elevado, practicamente

no se observan diferencias entre el coeficiente de determinacién corregido y no corregido.

Tabla 8.33. Bondad del ajuste

Error Estadisticos del cambio
R R2 R2 tlpllc;) el Sig Durbin-
correg. estimacié Cambio Cambi gll gl2 Cambio Watson
R2 oF
n F
0,709 0,503 0,501 0,457 0,503 381,371 4 1509 0,000 1,981

De la estimaciéon realizada, se concluye que las cuatro variables independientes
consideradas conjuntamente explican un 50,1% de la varianza de la calidad global, pues
la r2 corregida es igual a 0,501. La bondad del ajuste no es excesivamente elevada, y asi
lo pone de manifiesto también el relativamente alto error tipico de la estimacién, que
representa una medida de la parte de variabilidad de la variable dependiente que no es

explicada por la recta de regresién.

395 El coeficiente de correlaciéon parcial expresa el grado de relacién existente entre la variable
dependiente y una de las variables independientes, tras eliminar de ambas el efecto debido al resto
de variables independientes incluidas en el modelo. El coeficiente de correlacién semiparcial
expresa el grado de relacién existente entre la variable dependiente y la parte de cada variable
independiente que no esta explicada por el resto de variables independientes. Las correlaciones de
orden cero son los coeficientes de correlacion calculados sin tener en cuenta la presencia de
terceras variables.
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Ademas, a través del estadistico F se puede contrastar la hip6tesis nula de que el valor
poblacional de r es cero, lo que permite evaluar si existe una relacion lineal significativa
entre la variable dependiente y el conjunto de variables independientes, globalmente
consideradas. En la siguiente tabla de resumen de la ANOVA, se muestra el valor del
nivel critico obtenido (Sig.= 0,000), que lleva al rechazo de la hipétesis nula y pone de

manifiesto la existencia de una relacién lineal significativa entre dichas variables.

Tabla 8.34. Resumen de la ANOVA

Suma de 1 Media F Si
cuadrados g cuadratica g
Regresién 318,827 4 79,707 381,371 0,000
Residual 315,382 1509 0,209
Total 634,209 1513

Los supuestos del modelo de regresion lineal, es decir, las condiciones que deben darse
para garantizar la validez del modelo son la linealidad, la independencia, la

homocedasticidad, la normalidad y la ausencia de colinealidad.

a) El incumplimiento del supuesto de linealidad pondria de manifiesto un error
de especificacién del modelo. A través de los diagramas de regresién parcial se
puede obtener una primera idea de qué forma adopta la relacién. Estos
diagramas, a diferencia de los de dispersién, no estan basados en las variables
originales, sino en los residuos obtenidos. Puesto que en ellos se controla el
efecto del resto de variables, nos muestran la relacién neta entre las variables
representadas. El anexo VI.1 revela la existencia de una relacién lineal entre la
calidad global y cada una de las variables independientes, consideradas una a

una.

b) La independencia o ausencia de autocorrelacion supone que los residuos son
independientes. Uno de los estadisticos fundamentales para el estudio de este
supuesto es el de Durbin-Watson (1951).39% Este estadistico oscila entre 0 y 4 y
toma el valor 2 cuando los residuos son independientes. Se puede asumir
independencia entre los residuos cuando este estadistico toma valores entre 1,5
y 2,5 (Pardo y Ruiz, 2001). En nuestro caso, este estadistico alcanza el valor de
1,981, asi que, por tanto, se cumple el supuesto de independencia entre los

residuos.

396 Durbin, J. y Watson, G.S. (1951). "Testing for Serial Correlation in Least Squares Regression
II". Biometrica, 38, 159-178.

358



Andlisis y resultados de la investigacion

¢) El cumplimiento del supuesto de homocedasticidad implica que la varianza
de los residuos es constante para cada valor de la variable independiente o para
cada combinacién de valores de las variables independientes. Para analizar
este supuesto se elabora el diagrama de dispersién de las variables ZPRED
(pronosticos tipificados) y ZRESID (residuos tipificados). Si existe
homocedasticidad este diagrama de dispersion no debe mostrar ninguna pauta
de asociacién entre los residuos y los prondsticos tipificados y por tanto la
varianza de los residuos debe ser independiente del tamafio de los prondsticos,

esto es, uniforme en todo el rango de valores pronosticados.

En nuestro caso, vid. anexo VI.1, no queda clara, a simple vista, ni la existencia
ni la ausencia de una pauta de asociacién entre los pronédsticos y los residuos.
Por tanto, se procede a calcular el grado de correlacién entre los valores
pronosticados de la variable dependiente y los valores absolutos de los residuos
estandar (Etxebarria, 1999; pag. 103). El examen del coeficiente de correlacién
pone de manifiesto una relacién lineal significativa entre ambos valores al nivel
de significacién del 0,01 bilateral. No obstante, el valor absoluto del coeficiente
de correlacion de Pearson, en este caso es igual a —0,090, lo que pone de
manifiesto una relacién negativa muy débil entre ambas variables.3°7 Por tanto,

no parece existir un problema relevante de heterocedasticidad.

d) El supuesto de normalidad significa que para cada valor de la variable
independiente —o combinacién de valores de las variables independientes—, los
residuos se distribuyen normalmente con media cero. Como se puede contrastar

en la siguiente tabla la media de los residuos es cero.

Tabla 8.35. Estadisticos descriptivos de los residuos

Minimo  Maximo Media  Desyiacio N
n tipica
Pronéstico 2,395 5,028 4,043 0,459 1514
Residuo -1,342 1,314 0,000 0,456 1514
Prondstico tipificado -3,591 2,147 0,000 1,000 1514
Residuo tipificado -2,935 2,875 0,000 0,999 1514

En el anexo VI.1 se recoge el histograma de los residuos tipificados y el grafico
de probabilidad normal de los residuos. El histograma de los residuos muestra

una distribucién que se asemeja sustancialmente a una normal y en el grafico

397 La relacion entre las variables es intensa en la medida que el coeficiente de Pearson, en
términos absolutos, se aproxima a 1 y es débil en la medida que dicho valor se aproxima a 0.
Habitualmente, valores inferiores a 0,3 son considerados como indicativos de correlaciones muy
débiles entre las variables.
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de probabilidad normal los puntos se ubican mayoritariamente sobre la
diagonal del grafico. Por tanto, del analisis de estos dos graficos se deduce que
el supuesto de normalidad parece verificarse en este caso. Ademads, se ha
comprobado la normalidad de los residuos a través del calculo del estadistico de
Kolmogorov-Smirnov, que permite contrastar la hipétesis nula de que los
residuos se distribuyen normalmente. La aplicacién de este estadistico nos
permite aceptar la hipdtesis nula, en la medida en que el nivel critico (sig.) es

superior a 0,050.

Tabla 8.36. Test de normalidad de los residuos

Kolmogorov-Smirnov* Estadistico gl Sig.

0,019 1524 0,200**

* Correcciéon de la significacion de Lillieffors
** Limite inferior de la verdadera significacién

e) El supuesto de no-colinealidad implica la ausencia de relacién lineal exacta o
elevada entre las variables independientes. Si existe colinealidad perfecta, de
forma que una de las variables independientes se relaciona de forma
perfectamente lineal con una o mas del resto de las variables independientes de
la ecuacién, no es posible estimar los coeficientes de la ecuacién de regresién. Si
la colinealidad es parcial, en cuyo caso entre todas o algunas de las variables
explicativas del modelo existen correlaciones elevadas, se generan estimaciones
de los coeficientes de regresiéon muy inestables. Una primera aproximacién al
estudio de la colinealidad lo proporciona el andalisis de las correlaciones entre
las variables explicativas. Si se observan (vid. anexo VI.1) las correlaciones
entre las variables independientes, podemos afirmar que éstas son nimias. Sin
embargo, el estudio de estas correlaciones no es suficiente para afirmar que no
existe multicolinealidad, ya que unicamente se comparan las variables
explicativas dos a dos, y podria existir colinealidad entre grupos de variables.
Por eso, a continuacién, para completar el analisis de la posible existencia de
multicolinealidad se utilizan dos estadisticos, el nivel de tolerancia3®8 y el factor

de inflacién de la varianza (FIV).3% En este caso, el estudio de estos dos

398 Kl nivel de tolerancia de una variable se obtiene restando a 1 el coeficiente de determinacién
(r?) que resulta al regresar esa variable sobre el resto de variables independientes. Valores
préximos a cero indican que esa variable puede ser explicada por una combinacién lineal del resto
de variables, es decir que existe multicolinealidad. Por contra, valores préximos a 1 indican
ausencia de multicolinealidad.

399 Los factores de inflacién de la varianza (FIV) son los inversos de los niveles de tolerancia.
Cuanto mayor es el FIV de una variable mayor es la varianza del coeficiente de regresién. Asi,
valores superiores a 4 indican presencia de multicolinealidad grave y préximos a 1, ausencia de
ella.
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estadisticos revela que estamos ante una situacién de ausencia de
multicolinealidad, ya que en todas las variables independientes ambos son
iguales a 1 —el valor ideal de estos estadisticos— como expresién de la ausencia

de multicolinealidad.400

Para finalizar, se analizan los puntos de influencia, es decir, se estudian con detalle
aquellos casos que pueden afectar de forma sustancial al valor de la ecuacién de
regresion. Para ello se consideran la distancia de Mahalanobis, la distancia de Cook y los
valores de influencia.4! En general, no se observan valores de influencia problematicos
ya que ninguno presenta una distancia de Cook superior a 1 —de hecho, su valor maximo
es 0,018— y los valores de influencia son como maximo iguales a 0,16, considerandose

poco problematicos los valores inferiores a 0,2 (Pardo y Ruiz, 2001).

En definitiva, podemos confirmar que en este caso se cumplen todos los supuestos en los

que se fundamenta la validez del modelo de regresion lineal estimado y por ello:

SE ACEPTA la hipotesis Hle: Cada una de las dimensiones de la escala tiene

un efecto positivo y significativo sobre la calidad del servicio percibida.

8.4.2. De la satisfaccion

Una vez desarrollado el analisis de regresion en relacién con la calidad global, se procede
a realizar este mismo anadlisis considerando la satisfaccién como variable dependiente.402

Por tanto, el modelo de regresién lineal multiple se expresaria ahora como sigue:

Satisfaccioni = ﬁo + BlFli + BZFZi + B3F3i + B4F4i + &

Donde, Fj son los regresores de los factores. =1, 2, 3, 4;1i=1,..., N).

B; son los coeficientes que indican el peso relativo de cada
variable, dimensidn, en la ecuacién. j =1, 2, 3, 4).

By es la constante.

400 En el SPSS se obtienen otros estadisticos de colinealidad que también se muestran en el anexo
VI.1. No se explican ahora con detalle pues los estadisticos ya analizados confirman la ausencia de
colinealidad y dnicamente ratifican los resultados obtenidos.

401 La distancia de Mahalanobis mide el grado de distanciamiento de cada caso respecto de los
promedios del conjunto de variables independientes. La distancia de Cook mide el cambio que se
produce en las estimaciones de los coeficientes de regresién al ir eliminando cada caso de la
ecuacién de regresién. Los valores de influencia son una medida normalizada del grado de
distanciamiento de un punto respecto del centro de su distribucién y representan, por tanto, una
medida de la influencia potencial de cada caso.

402 En este apartado, en la medida en que se repite el andlisis anterior, no se explica con tanto
detalle el procedimiento estadistico seguido. En su lugar, nos centramos en exponer los resultados
obtenidos y su correspondiente interpretacion.
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g; es el residuo o componente aleatorio.

Una vez especificada la ecuacion de regresion, se procede a estimar los parametros de
dicha ecuacion a través del método de minimos cuadrados ordinarios (método

introducir). La aplicacién de este método,49® permite estimar el siguiente modelo:
Satisfaccion .= 4,092 + 0,284 F1 + 0,245 F2 + 0,173 F3 + 0,193 F4

Tabla 8.37. Coeficientes de regresiéon parcial

Coef. no Coef. Intervalo de Correlaciones
estandarizado estand confianza para
s . X beta al 95%
t Sig.
Beta Error .. Limite Orden . Semi-
. Limite . Parcia .
Tipico Beta . . _ superio cero parcial
inferior 1
(Cte) 4,092 0,013 318,241 0,000 4,067 4,117

F1 0,284 0,013 0,419 21,882 0,000 0,258 0,309 0,418 0,491 0,419
Fe 0,245 0,013 0,359 18,738 0,000 0,219 0,270 0,361 0,435 0,359
Fs 0,173 0,013 0,256 13,396 0,000 0,147 0,198 0,250 0,326 0,256
F4 0,193 0,013 0,284 14,826 0,000 0,168 0,219 0,282 0,357 0,284
De acuerdo con las pruebas ¢ y los niveles criticos obtenidos, se puede afirmar que las
cuatro variables independientes contribuyen de forma significativa a explicar la
satisfaccién de los estudiantes. Ademas, del andlisis de los coeficientes de correlacion
parcial, semiparcial y de orden cero se deduce que cada una de las cuatro variables es
relevante, es decir, que en ningun caso existen relaciones triviales entre alguna de las
variables independientes incorporadas en el modelo y la variable dependiente. Por otro
lado, los intervalos de confianza de cada uno de los coeficientes estandarizados no son
muy amplios, lo que permite concluir que las estimaciones obtenidas para cada

coeficiente son bastantes precisas.

Del analisis de la importancia relativa de cada coeficiente estandarizado, se deduce que
la primera dimensién es la que tiene una mayor capacidad explicativa (31,79%) de la
satisfaccion del estudiante, seguida de la segunda (27,24%), la cuarta (21,55%) y la
tercera (19,42%), respectivamente. Esta conclusion es muy similar a la que se obtiene si
se analiza el coeficiente de correlacién parcial de cada variable dependiente respecto de

cada variable independiente (Luque, 2000).

Por otra parte, el andlisis del estadistico F permite confirmar la existencia de una
relacién lineal significativa entre la variable dependiente y las variables independientes,

conjuntamente consideradas.

403 En este caso la depuracion de los datos supone la eliminacién de 20 casos atipicos.
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Tabla 8.34. Resumen de la ANOVA

Suma de 1 Media F Si
cuadrados g cuadratica g
Regresion 305,484 4 76,371 306,139 0,000
Residual 375,196 1504 0,249
Total 680,680 1508

El estudio de la bondad del ajuste se realiza a través de la r2 corregida, que nos muestra
que las cuatro dimensiones globalmente consideradas explican el 44,7% de la
satisfaccion de los estudiantes. Al igual que ocurria con anterioridad, e incluso de una
manera mas acusada, este resultado, junto con el error tipico de la estimacién, ponen de
manifiesto las limitaciones del modelo, aunque los resultados obtenidos son, no obstante,

similares a los de otros estudios.

Tabla 8.35. Bondad del ajuste

Error Estadisticos del cambio
2 R? QELEL . Durbin-
L E correg . Cambi Cambi Sig. Watson
" estimacio ~2mplo Lambl gll gl2 Cambio
R2 oF
n F
0,670 0,449 0,447 0,499 0,449 306,139 4 1504 0,000 2,067

Para finalizar, se comprueba el cumplimiento de los diferentes supuestos que deben

garantizar la validez del modelo de regresion lineal.**

El anélisis de los diagramas de regresiéon parcial permite confirmar el cumplimiento del
supuesto de linealidad, ya que estos muestran la existencia de una relacion lineal entre
la calidad global y cada una de las variables independientes, individualmente
consideradas. Ademads, la ausencia de autocorrelacién se deduce del analisis del

estadistico de Durbin-Watson, que toma un valor muy préximo a 2 (2,067).

Por otro lado, el cumplimiento del supuesto de homocedasticidad se contrasta a través
del examen del diagrama de dispersion en el que se relacionan los prondsticos y los
residuos tipificados, y de la correlacién entre los prondsticos y el valor absoluto de los
residuos estandar. Tras la observacion del diagrama de dispersion y los resultados del
analisis de correlacién (coeficiente de correlacién de Pearson igual a -0,156), se puede

colegir la ausencia de problemas de heterocedasticidad significativos.

404 Véase el anexo VII.1 donde aparecen todos los graficos y las tablas en las que se fundamentan
las conclusiones que se alcanzan en este apartado.
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Como ya se ha comentado con anterioridad, el supuesto de normalidad significa que para
cada valor de la variable independiente, los residuos se distribuyen normalmente con
media cero. Como se observa en la siguiente tabla la media de los residuos es cero.
Ademas, el histograma de los residuos tipificados y el grafico de probabilidad normal de
los residuos (vid. anexo VII.1), permiten deducir que los residuos siguen una distribucién

que se puede asimilar a una normal.

Tabla 8.36. Estadisticos descriptivos de los residuos

Desviacio

Minimo Maximo Media .. N
n tipica
Pronéstico 2,522 5,107 4,097 0,450 1509
Residuo 1,493 1,484 0,000 0,499 1509
Prondstico tipificado 3,499 2,243 0,000 1,000 1509
Residuo tipificado 2,990 2,971 0,000 0,999 1509

Esta deduccién se corrobora tras la aplicacién del estadistico de Kolmogorov-Smirnov, el
cual permite aceptar la hipétesis nula de normalidad de los residuos, tal y como se puede

observar a continuacion.

Tabla 8.37. Test de normalidad de los residuos

Kolmogorov-Smirnov* Estadistico gl Sig.

0,019 1509 0,200**

* Correccion de la significacion de Lillieffors
** Limite inferior de la verdadera significacién

El cumplimiento del supuesto de no-colinealidad se ha podido verificar tanto a través del
analisis de las correlaciones entre las variables explicativas, como de los estadisticos de
nivel de tolerancia y del factor de inflacién de la varianza (FIV), que toman su valor

ideal —la unidad— para todas y cada una de las variables independientes.

Finalmente, resefiar que el analisis de los puntos de influencia no ha permitido detectar

ningun valor de influencia problematico.

En resumen, la ausencia de valores atipicos y de puntos de influencia, asi como el
cumplimiento de los supuestos de linealidad, independencia, homocedasticidad,
normalidad y la ausencia de multicolinealidad permiten confirmar la validez del modelo

de regresion lineal estimado. Por tanto,

SE ACEPTA la hipotesis H1f: Cada una de las dimensiones de la escala tiene
un efecto positivo y significativo en el grado de satisfaccion del estudiante con el

servicio.
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8.4.3. De la calidad versus satisfaccion

Tal y como quedé establecido inicialmente, el objetivo de este andalisis de regresién que

se ha desarrollado era doble:

a) contrastar la capacidad explicativa de la escala de medida y la importancia

relativa de cada una de las dimensiones identificadas, y,
b) hacerlo en relacién tanto con la calidad global, como con la satisfaccion.

En este sentido, se ha podido comprobar que las cuatro dimensiones identificadas tienen
una influencia significativa y positiva sobre la variable a explicar, tanto en el caso de la
calidad global percibida como en el de la satisfacciéon de los estudiantes. Ademas, se ha
comprobado que la capacidad explicativa de estas dimensiones no es homogénea. El
primer factor, es decir, el servicio esencial, presenta una mayor capacidad explicativa
que el segundo, y éste, a su vez, mayor que el cuarto y éste, a su vez, mayor que el
tercero. Este orden es el mismo tanto cuando se considera como variable dependiente la
calidad como la satisfaccion, aunque el grado de importancia relativa de los factores no
es el mismo en uno y en otro caso. La importancia relativa del primer factor, el servicio
esencial, en la calidad global es de casi un 37%, mientras que los servicios de apoyo
representan menos de la mitad que éste —apenas un 17%— y los otros dos factores un 24
y un 22%, respectivamente. Sin embargo, en el caso de la satisfaccion, el peso relativo
del primer factor, el core service, se reduce a poco més de un 31%, mientras que aumenta
el peso de los factores relativos a los servicios facilitadores y de apoyo, y se mantiene

basicamente estable el peso del cuarto factor, la interfaz del usuario.

Tabla 8.38. Resumen de los resultados derivados del analisis de regresién

Variables Beta % BB t Sig. R R2 ajugtza da
(Constante) 4,037 - 343,56 0,000
Fi 0,504* 36,95 27,77 0,000

C;ﬁf{,’;‘f‘ Fo 0,331% 24,27 1823 0,000 0,709 0,503 0,501
Fs 0,229 16,79 12,59 0,000
F4 0,300% 21,99 16,52 0,000
(Constante) 4,092 - 318,24 0,000
Fi 0,419 31,79 21,88 0,000

Satisfaccién F» 0,359* 27,24 18,74 0,000 0,670 0,449 0,447
Fs 0,256 19,42 13,40 0,000
F4 0,419% 21,55 14,83 0,000

365



Calidad del servicio percibida en entornos virtuales de formacioén superior

*Coeficiente estandarizado.

El anélisis, por otra parte, permite contrastar la capacidad explicativa de la escala. Si se
considera el coeficiente de determinacién ajustado como un indicador de dicha
capacidad, se observa que la escala explica el 50% de la calidad global percibida por los
estudiantes y aproximadamente el 45% de su satisfaccién. Asi mismo, se puede concluir
que la escala conformada por las cuatro dimensiones presenta una capacidad explicativa
de la calidad global percibida ligeramente superior que de la satisfacciéon de los

estudiantes.

Por tanto, SE ACEPTA la hipotesis H1g: La escala presenta una mayor

capacidad explicativa de la calidad del servicio percibida que de la satisfaccion.

8.5. Analisis comparativo de las escalas de medida directas y de las

disconfirmatorias: e-SERVPERF versus e-SERVQUAL

En este apartado, con el objetivo de comparar las escalas de medida directas de las
percepciones y las disconfirmatorias, se procede a replicar el analisis desarrollado con
anterioridad, pero siguiendo ahora el paradigma disconfirmatorio. En primer lugar, se
realiza un analisis factorial —exploratorio y confirmatorio— que permita determinar las
dimensiones “disconfirmatorias” de la calidad del servicio percibida por los estudiantes
de programas de grado, para, a continuacién, pasar a analizar la fiabilidad, la validez y
la capacidad explicativa de dicha escala. Finalmente se comparan los resultados
obtenidos siguiendo el paradigma disconfirmatorio con los obtenidos utilizando una

medida directa de las percepciones de los estudiantes.

8.5.1. Dimensiones de la escala disconfirmatoria

Para conocer las dimensiones de la calidad del servicio percibida de acuerdo con el
paradigma disconfirmatorio, debe crearse una nueva variable, definida como la
diferencia entre las percepciones y las expectativas de cada atributo. Las caracteristicas
descriptivas de esta nueva variable se muestran a continuacién, ordenando las variables

de menor a mayor diferencia media entre las percepciones y las expectativas.
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Tabla 8.39. Estadisticos descriptivos de las variables disconfirmatorias

Maxim Desviacion

Percepciones - Expectativas Media Minimo . . N
o tipica
Actividades presenciales -0,038 -4,00 4,00 0,951 1761
Amabilidad administrativos -0,080 -4,00 3,00 0,783 1857
Amabilidad docentes -0,097 -4,00 3,00 0,734 1857
Sistema de evaluaciéon -0,185 -3,00 3,00 0,740 1864
Orientacion del estudiante -0,196 -4,00 3,00 0,993 1836
Contribucién de las actividades -0,197 -4,00 3,00 0,823 1859
Diserio del programa -0,212 -3,00 4,00 0,808 1837
Navegabilidad -0,213 -4,00 4,00 0,870 1867
Planificacién del programa -0,228 -4,00 3,00 0,824 1862
Servicios complementarios -0,242 -4,00 4,00 1,024 1647
Coherencia evaluacion -0,262 -4,00 2,00 0,776 1858
Competencias docentes -0,273 -4,00 2,00 0,902 1867
Informacion fidedigna -0,274 -4,00 2,00 0,763 1860
Simplicidad tramites administrativos -0,279 -4,00 4,00 0,959 1847
Interaccién entre estudiantes -0,284 -4,00 4,00 1,020 1825
Rapidez navegacion -0,295 -4.00 4,00 1,031 1865
Facilidad para reclamar -0,298 -4,00 4,00 1,035 1844
Resoluciéon problemas docentes -0,300 -4,00 3,00 0,958 1854
Cumplimiento plazos materiales -0,313 -4,00 3,00 0,903 1855
Biblioteca -0,315 -4,00 3,00 0,986 1827
Conectividad -0,321 -4,00 3,00 0,833 1868
Cumplimiento plazos administrativos -0,341 -4,00 3,00 1,100 1803
Actividades sincronas -0,341 -4,00 4,00 1,157 1674
Resolucién problemas informaéticos -0,348 -4,00 3,00 1,036 1833
Resolucién problemas administrativos -0,369 -4,00 4,00 1,123 1849
Solidez -0,381 -4,00 3,00 0,904 1857
Seguridad -0,428 -4,00 4,00 0,958 1865
Compensaciones -0,438 -4,00 4,00 1,205 1682
Materiales y recursos didacticos -0,454 -4,00 3,00 1,077 1862
Feedback de las actividades -0,479 -4,00 4,00 1,149 1864

Como se puede observar, todas las diferencias son negativas, es decir, en todas las
variables se produce un gap negativo por cuanto que las expectativas medias son
superiores a las percepciones medias. Para el conjunto de las variables, la diferencia
media es de —0,283, oscilando entre —0,038 y —0,479. Las variables que presentan un
menor gap son las referidas a las actividades presenciales y a la amabilidad y correcciéon
en el trato del personal administrativo y docente. Por contra, las diferencias mas
acusadas se producen en las variables relativas al feedback recibido por los estudiantes
en relacion con las actividades que realizan, al formato y contenido de los materiales y

recursos didacticos, a las compensaciones y a la seguridad del campus virtual.405

405 Cuando estas diferencias se ponderan atendiendo a la importancia que los estudiantes otorgan
a cada atributo, en general, el orden no cambia de forma sustancial. Nueve de los atributos no
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A continuacién se procede a aplicar un analisis factorial exploratorio, suponiendo, por
tanto, que a priori se desconocen el numero de componentes de la escala. Las variables
disponibles y las caracteristicas fundamentales de la muestra ponen de manifiesto la
idoneidad de la aplicacién de este tipo de analisis en este caso concreto. Por un lado, la
muestra es sustancialmente superior a los 100 individuos, superando, ademas, la
proporcion aceptable de 10 observaciones por variable analizada (Hair et al., 2004; pag.
88). Por otro lado, la escala es fiable, ya que el Alpha de Cronbach toma el valor de
0,9315, para el total de la muestra de estudiantes de grado y el total de las 30 variables,

definidas como la diferencia entre las percepciones y las expectativas.

Tabla 8.40. Comunalidades

Comunalidad Comunalidad
Variables Variables
Inicial Extraida Inicial Extraida
Conectividad 1,000 0,586 [BREE R 1,000 0,599
didacticos
Navegabilidad 1,000 0,436 Competencias docentes 1,000 0,651
Rapidez navegacion 1000 | 0612 [ 1,000 0,432
actividades
Solidez 1,000 0,456 R 1,000 0,609
actividades
Facilidad para reclamar 1,000 0,596 Sistema de evaluacion 1,000 0,482
eSO Em (5010 Omr)S 1,000 0,592  Coherencia evaluacién 1,000 0,477
informaticos
Reso.lu.mon problemas 1,000 0.645 Intergcmon entre 1,000 0,462
administrativos estudiantes
(DTS [pIivlol Gre)s 1,000 0,524  Biblioteca 1,000 0,435
docentes
Lugalbilbdad 1,000 0,685  Actividades presenciales 1,000 0,555
administrativos
Amabilidad docentes 1,000 0,597 Actividades sincronas 1,000 0,668
Cum.plllmlen.to plazos 1,000 0,452 Servicios . 1,000 0,582
administrativos complementarios
Compensaciones 1,000 0,476

El proceso de refinamiento de la escala, en el curso del cual se eliminan aquellas
variables que presentan una baja comunalidad y/o una reducida ponderacién en todas

las dimensiones del factorial,%6 implica la exclusiéon de las variables referidas a la

modifican su posicién, 11 s6lo cambian una posicién, 5 cambian dos posiciones y so6lo el resto lo
hacen en mayor medida. La rapidez de navegacién y el cumplimiento de los plazos de entrega de
los materiales pierden tres posiciones cada uno. La interaccién entre los estudiantes gana cuatro
posiciones en el ranking, mientras que las competencias docentes las pierden. Finalmente, la
modificacién més notable se produce en el caso del item referido a las actividades sincronas, que
pasa de la posicién 23 a la 12 cuando se pondera por la importancia la diferencia entre las
percepciones y las expectativas.

406 Adicionalmente, en este proceso de depuracién se ha tenido en cuenta la recomendacién de que
la escala y cada factor o dimensién presente un Alpha de Cronbach superior a 0,70, que puede
reducirse a 0,60 en la investigacién exploratoria (Hair et al., 2004; pag. 105).
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seguridad, la informacién fidedigna, la simplicidad de los tramites administrativos, el
cumplimiento de los plazos de materiales, el disefio del programa, la orientaciéon del
estudiante y la planificacién del programa.°? Por lo tanto, a partir de este momento, se
hace referencia a una escala compuesta por 23 atributos,48 que presentan las

comunalidades indicadas en la tabla anterior.40?

Tabla 8.41. Indicadores de asociacién entre las variables

Indicadores Resultados
Matriz de correlaciones Variables correlacionadas
Determinante de la matriz de correlaciones 0,0001223
Indice de Kaisser-Meyer-Olkin 0,934
Test de esfericidad de Barlett 12643,90 (g1=253). Sig = 0,000
Medida de adecuacién del analisis Préxima a 1 para cada variable

Finalmente, el analisis de los indicadores recogidos en la tabla 8.41 permite acabar de
confirmar la idoneidad de la aplicaciéon del analisis factorial exploratorio. Por un lado, el
examen de la matriz de correlaciones entre todas las variables permite comprobar que
los atributos de partida estan correlacionados, existiendo un numero sustancial de
correlaciones superiores a 0,3. Ademas, el analisis del determinante de la matriz de
correlaciones y el resultado del test de esfericidad de Barlett confirman la existencia de
correlacion lineal entre las variables. Por otro lado, la medida de adecuacién muestral de
Kaisser-Meyer-Olkin toma un valor superior a 0,9, lo que constituye una situacién
excelente para la aplicacién del analisis factorial. Finalmente, el analisis de la diagonal
de la matriz de correlaciones anti-imagen, cuyos valores estan préximos a uno —oscilan
entre 0,784 y 0,972, siendo todos ellos, exceptuando tres, superiores a 9,17—, asi como el
examen del resto de valores de la matriz, que son mayoritariamente reducidos, permiten

confirmar la adecuacion muestral para cada variable.

Una vez confirmada la idoneidad del analisis factorial exploratorio, se procede a aplicar
un andlisis factorial de componentes principales con un sistema de rotacién ortogonal
varimax. Para seleccionar el nimero de grupos de factores a considerar se adoptd el

criterio de Kaiser complementado con el andlisis del grafico de sedimentaciéon. Ademas,

407 De acuerdo con la denominacién adoptada, este proceso supone la exclusién de las variables
disconfirmatorias: v5, v6, v13, v15, v17, vi8 y v19.

408 En este caso las variables que se eliminan no son exactamente las mismas que en el caso de la
escala directa de las percepciones. Las diferencias estriban en que actualmente se han eliminado
tres variables —la simplicidad de los tramites administrativos, el disefio, y la planificacién del
programa— que no se eliminaron anteriormente y, por contra, se pasan a considerar dos atributos
excluidos previamente —las compensaciones y la biblioteca—.

409 Las variables que presentan comunalidades inferiores a 0,5 se mantienen en el analisis porque
son conceptualmente relevantes y estan bien representadas en la solucién factorial.
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Unicamente los atributos con una cargas de 0,46841° o superiores se consideraron como
significativos a la hora de interpretar los factores. La aplicacién de este andalisis permite
una reduccién considerable de variables, ya que se pasa de 23 variables a 4 factores4!!

que explican el 54,8% de la varianza.

Tabla 8.42. Matriz de componentes rotada, varianza explicada y fiabilidad

Variable D_Factor 1 D_Factor 2 D_Factor 3 D_Factor 4
Conectividad 0,724 0,203 0,114 -0,088
Rapidez navegacion 0,718 0,236 0,183 -0,084
Resolucién problemas informaticos 0,648 0,154 0,131 0,364
Solidez 0,636 0,169 0,147 -0,037
Navegabilidad 0,628 0,188 0,075 0,014
Facilidad para reclamar 0,589 0,138 0,133 0,460
Resolucién problemas administrativos 0,579 0,171 0,173 0,500
Compensaciones 0,517 0,214 0,336 0,223
Cumplimiento plazos administrativos 0,496 0,153 0,333 0,267
Competencias docentes 0,263 0,721 0,154 0,193
Sistema de evaluacién 0,097 0,662 0,162 0,086
Feedback de las actividades 0,372 0,662 0,165 0,070
Coherencia evaluacion 0,194 0,648 0,118 0,076
Materiales y recursos didacticos 0,426 0,618 0,177 0,060
Contribucién de las actividades 0,071 0,595 0,219 0,156
Resolucion problemas docentes 0,358 0,468 0,075 0,413
Actividades sincronas 0,309 0,189 0,731 0,042
Actividades presenciales 0,010 0,036 0,708 0,229
Servicios complementarios 0,262 0,190 0,687 0,069
Interaccién entre estudiantes 0,070 0,190 0,647 0,051
Biblioteca 0,252 0,262 0,549 0,044
Amabilidad administrativos 0,036 0,047 0,172 0,807
Amabilidad docentes -0,069 0,318 0,069 0,697
Valor propio inicial 8,023 1,691 1,501 1,390
Valor propio rotado 4,263 3,355 2,800 2,186
Porcentaje de la varianza explicada 18,535 14,588 12,176 9,505
Porcentaje de la var. expl. acumulado 18,535 33,123 45,299 54,804
Alpha de Cronbach 0,8590 0,8264 0,7681 0,6812

El porcentaje de la varianza acumulada explicado por la solucién adoptada alcanza el
55%, ligeramente inferior al considerado como satisfactorio (60%) en el ambito de las
ciencias sociales (Hair et al., 2004; pag. 99). La fiabilidad del conjunto de los 23 atributos
es excelente, como pone de manifiesto el hecho de que su Alpha de Cronbach sea de

0,9134. Asi mismo, se puede afirmar que las cuatro dimensiones obtenidas son

410 Carga factorial notablemente superior a la recomendada (0,30) para tamaios muestrales
superiores a 350 individuos (Hair et al., 2004; pag. 100 ).

411 De ahora en adelante se identifican estos factores anteponiendo una “D” a la denominacién del
factor, para poner de manifiesto que son los factores obtenidos a través del andlisis
disconfirmatorio.
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consistentes internamente, ya que tres de ellas presentan un Alpha de Cronbach
superior a 0,70, y la cuarta toma un valor préximo a dicha cifra (0,68) y, en todo caso,
superior a 0,60, que constituye el minimo recomendando en la investigaciones

exploratorias.

Se obtienen los cuatro factores reflejados en la tabla anterior y que subsumen cada uno

de ellos los siguientes items:

D_Factor 1: En este factor se incluyen las variables relativas a la conectividad,
la rapidez de navegacién, la rapidez y eficacia en la resolucién de dudas,
incidencias y problemas informaticos, la solidez y la navegabilidad del campus
virtual, la facilidad para comunicar problemas, reclamaciones y dudas, la
rapidez de navegacion, la rapidez y eficacia en la resolucién de dudas,
incidencias y problemas administrativos, las compensaciones, y el
cumplimiento del plazo de entrega de la documentacién administrativa. Este

factor explica el 18,53 de la varianza.

D_Factor 2: Esta dimension hace referencia a las competencias de los
docentes, al feedback recibido por los estudiantes en relacién a las actividades
que realizan, al sistema de evaluacién, a su coherencia, a los materiales y
recursos didacticos, asi como a la contribucién de las actividades al aprendizaje
y la rapidez y eficacia en la resolucién de dudas y problemas relacionados con la

docencia. Este factor es capaz de explicar el 14,58 de la varianza.

D_Factor 3: En este factor se recogen aspectos tales como las actividades
sincronas, las actividades presenciales, los servicios complementarios, la
existencia de espacios virtuales de interaccion entre estudiantes y la biblioteca.

Este factor explica el 12,17 de la varianza.

D_Factor 4: Esta dimensién, que explica el 9,5 de la varianza, engloba
aspectos relativos a la amabilidad y correccién en el trato del personal de la

institucién, tanto administrativo como docente.

Como ya hemos visto, el analisis factorial de componentes principales constituye una
técnica fundamentalmente exploratoria y por ello resulta imprescindible validar el
resultado obtenido por medio de un ulterior analisis factorial confirmatorio. Este andlisis
proporcionard un test estadistico de la calidad del ajuste para la solucién factorial
propuesta y un control de la especificacion de los indicadores de cada factor —variable
latente—. Como quiera que los test mas rigurosos de los modelos de ecuaciones

estructurales se consiguen comparando modelos rivales, a continuacién se contrastan
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dos modelos. El primero de ellos se caracteriza por su unidimensionalidad y se
fundamenta en las siguientes hipétesis: 1) Las 23 variables pueden venir explicadas a
través de un unico factor. 2) Cada uno de los indicadores presenta una carga factorial
significativamente diferente de cero en relacion con el factor. 3) Los términos de error
asociados a cada variable no estan correlacionados. A su vez, el segundo modelo se
configura en funcién de las siguientes hipétesis: 1) Todos los atributos se pueden
explicar a través de 4 factores. 2) Cada uno de los indicadores presenta una carga
factorial significativamente diferente de cero en relacion con uno de los factores e igual a
cero en el resto de factores. 3) Las cuatro dimensiones estd correlacionadas entre si. 4)

Los términos de error asociados a cada variables no estan correlacionados entre si.

Tabla 8.43. Comparativa de modelos factoriales confirmatorios: medidas del ajuste

Modelo (MDO0) Modelo 1 (MD1) Modelo 2 (MD2)

Medid
edicas Unidimensional 4 factores < fact.ores
. R correlacionados
(23 variables) correlacionados 7 -
modificado
> (1) (o) 3.247,917 (230) 1.637,511 (224) 1.483,007 (223)

X" (8.1 p (0,000) (0,000) (0,000)

Medidas del NCP 3.017,917 1.413,511 1.260,007
ajuste GFI 0,793 0,890 0,904
absoluto RMR 0,067 0,049 0,048
RMSEA 0,098 0,068 0,064
ECVI 2,436 1,270 1,159
_ AGFI 0,752 0,864 0,881
Medidas del TLI 0,729 0,870 0,883

ajuste

incremental NFI 0,740 0,869 0,881
CFI 0,753 0,884 0,897
PNFI 0,673 0,769 0,777
Medidas de PGFI 0,661 0,722 0,730

ajuste de AIC 3.339,917 1.741,511 1.589,007

parsimonia BIC 3.580,223 2.013,160 1.865,881

CAIC 3.626,223 2.065,160 1.918,881

*Incorpora la correlacién entre los errores de las variables v1-v3.

En el marco del modelo de ecuaciones estructurales, se obtiene la siguiente conclusién
fundamental: el ajuste absoluto, incremental y de parsimonia es mejor en el modelo
cuatridimensional que en el modelo unidimensional. En relaciéon con el ajuste absoluto,
la Chi-cuadrado no muestra un buen ajuste en ninguno de los dos casos, debido a la baja
fiabilidad que presenta esta medida cuando se trabaja con grandes muestras. Sin
embargo, el indice de bondad del ajuste (GFI) alcanza el valor minimo aceptable en el
modelo MD1 (0,9), circunstancia que no se produce en el MDO (0,8). E1 RMSEA, que en
el modelo unidimensional se situaba fuera del rango aceptable (0,05-0,08), presenta un

valor adecuado en el modelo cuatridimensional. Ademas, los indices RMR, ECVI y CNP
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toman valores mas reducidos en el modelo MD1, lo que evidencia un mejor ajuste
absoluto del modelo. De igual manera, este modelo (MD1) presenta un mejor ajuste
incremental, ya que tanto el AGFI, como el TLI, como el NFI y como el CFI alcanzan
valores mas préximos a la unidad en él que en el modelo MDO. Anadir, finalmente, que
el modelo cuatridimensional se caracteriza por una mayor parsimonia, como pone de
manifiesto el hecho de que el PGFI tome valores mas préximos a uno, que el AIC, BIC y
CAIC adquieran valores més reducidos en dicho modelo y que, ademas, la diferencia

entre los valores del PNFI sea sustancial (igual a 0,09).

Por otro lado, en relacién con el ajuste del modelo de medida del modelo
cuadrimensional, todos los indicadores cargan de manera significativa en la variable
latente que conforman y la fiabilidad compuesta de todas las dimensiones se sitia por
encima del umbral minimo comunmente aceptado del 0,7. No obstante, la varianza
extraida se sitiia por debajo del nivel inicialmente recomendado de 0,5 en tres de los
cuatro factores. En relacion con el ajuste del modelo estructural se comprueba que todas
las relaciones establecidas en el modelo estructural son estadisticamente significativas.
Sin embargo, el porcentaje de residuos estandarizados significativos excede del nivel
recomendado del 5% y se observan dos indices de modificacién superiores a 100.
Teniendo en cuenta esta informacién se decide incorporar en el modelo una correlaciéon
entre los términos de error asociados a las variables 1y 3. La correlacién entre estas dos
variables puede ser consecuencia del contenido redundante de los dos items, en la
medida en que la variable 1 se refiere a la conectividad, es decir, a la posibilidad de
conectarse al campus con rapidez y en todo momento y la variable 3 a la rapidez en la

navegacion y en la carga y descarga de paginas y archivos.

Como se observa en la tabla anterior, la bondad de este modelo de cuatro factores en el
que se ha incorporado la correlacién entre los errores de esas dos variables (MD2)
muestra un ajuste ligeramente mejor que el modelo MD1, tanto en lo que se refiere al
ajuste absoluto, como al incremental y al de parsimonia. Ademas, presenta un aceptable
ajuste del modelo de medida, puesto que todos los indicadores contribuyen de manera
significativa a definir la variable latente de la que forman parte, excediendo de 0,7 el
valor de la fiabilidad compuesta en todas las dimensiones; si bien la varianza extraida
no alcanza el valor minimo que se suele recomendar —-0,5—- en tres de las cuatro

dimensiones.
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Tabla 8.44. Ponderaciones estandarizadas, valor ¢, fiabilidad compuesta y varianza
extraida del modelo disconfirmatorio cuatridimensional modificado

Varianz
Factor Indicador l;g::ﬁ;’ t* E::::;l ox tiai d
a
Resolucién problemas administrativos 0,733 23,560
Resolucién problemas informaticos 0,724 23,304
Facilidad para reclamar 0,699 22,637
Compensaciones 0,666 Sl
D_Factor 1 Cumplimiento plazos administrativos 0,638 20,908 0,865 0,418
Rapidez navegacion 0,631 20,679
Conectividad 0,597 19,678
Solidez 0,554 18,421
Navegabilidad 0,544 18,117
Competencias docentes 0,770 20,747
Feedback de las actividades 0,745 20,344
Materiales y recursos didacticos 0,744 20,337
D_Factor_2 Resolucién problemas docentes 0,658 18,807 0,865 0,455
Coherencia evaluaciéon 0,575 Sl
Contribucidn de las actividades 0,545 16,446
Sistema de evaluacién 0,545 16,438
Actividades sincronas 0,790 24,610
Servicios complementarios 0,714 Sl
D_Factor_3 Biblioteca 0,583 19,135 0,817 0,433
Actividades presenciales 0,546 17,993
Interaccién entre estudiantes 0,546 17,979
D_Factor_4 ' mapilidad docentes 0783 ™ o701 0541
Amabilidad administrativos 0,685 12,220

* Todas las estimaciones son significativas (nivel de significacién igual a 0,001).

** Valor no calculado (el parametro se fijé6 igual a uno para establecer la escala de la variable
latente).

En relacién con el ajuste del modelo estructural se comprueba que todas las regresiones
establecidas entre las diferentes variables del modelo son significativas, lo que corrobora
la razonabilidad del ajuste estructural. Ademas, aunque el porcentaje de residuos

significativos es todavia elevado, no existe ningin indice de modificacién superior a cien.
Por tanto, se confirma el cardcter multidimensional de la escala disconfirmatoria.

Esta escala multidimensional estd constituida por cuatro factores que, siguiendo la
aproximacion de Zeithaml et al. (2000, 2002), Parasuraman et al. (2005), y Gronroos

(1990), podriamos denominar como:
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e Factor 1: Capacidad de respuesta y fiabilidad.
e Factor 2: Servicio esencial.

e Factor 3: Servicios complementarios.

e Factor 4: Contacto personal.

Las cuatro dimensiones estdn correlacionadas entre si de una manera significativa,
alcanzandose el nivel de correlaciéon mas elevado entre los tres primeros factores. Entre
los dos primeros se eleva a 0,770, entre el primero y el tercero a 0,682 y entre el segundo
y el tercero a 0,640. No obstante, la correlaciéon entre estos tres primeros factores y el

cuarto es mas débil, especialmente la que se produce entre el tercero y el cuarto (0,327).

a) El primero de los factores, que hemos etiquetado como “capacidad de
respuesta y fiabilidad”, queda determinado por nueve indicadores. La —en cierto
modo— “doble etiqueta” se justifica porque en esta dimensién se agrupan items
que de acuerdo con la literatura en la materia (Zeithaml et al., 2004;
Parasuraman et al., 2005) suelen configurar dos dimensiones diferenciadas. La
primera de ellas, la capacidad de respuesta (responsiveness), esta relacionada
con la capacidad de gestionar y resolver los problemas con rapidez e incluye
atributos como la rapidez y eficacia en la resolucién de dudas, incidencias y
problemas administrativos —matricula, envio de documentacién—, informaticos —
conexidn, virus—, la facilidad para comunicar problemas, quejas, reclamaciones
y dudas —servicio telefénico, ayuda online—, las compensaciones — si se producen
problemas o defectos en el servicio, tales como el retraso en la entrega de
materiales o un mal funcionamiento del campus— y el cumplimiento de los
plazos de entrega de documentacién administrativa —certificados y titulos,

entre otros—.

Como se puede observar, la capacidad de respuesta y el cumplimiento de los
plazos estan relacionados con los servicios facilitadores o auxiliares y no con el
servicio esencial. Por ello, estas dimensiones se corresponden en gran medida
con lo que en la escala directa constituia la segunda dimensién —servicios
facilitadores—. Las diferencias en relacién con esta dimensién serian la
exclusién de una variable que no conforma la escala disconfirmatoria —la
simplicidad de los tramites administrativos—, de otra variable que ahora pasa a
configurar el cuarto factor — la amabilidad de los administrativos— y la inclusién

de las compensaciones ante fallos en la prestacién del servicio. De hecho, este
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ultimo aspecto constituye una dimensién diferenciada (compensation) dentro de

la escala E-ResS-Qual.

Los cuatro ultimos indicadores de esta dimensién relativos al funcionamiento
técnico de la web site se corresponden con lo que algunos autores (Zeithaml et
al., 2004; Parasuraman et al., 2005) denominan “fiabilidad” (reliability) o
“disponibilidad del sistema”. Estos items son la rapidez en la navegacién y en la
carga y descarga de paginas y archivos, la posibilidad de conectarse al campus
con rapidez y en todo momento, la solidez del campus —si no “se cae” o bloquea
al cargar y descargar paginas y archivos— y la sencillez e intuitividad de la
navegaciéon. De hecho, estos indicadores coinciden exactamente, incluso en el
orden de importancia, con lo que en la escala directa configuraba la cuarta

dimensién —denominada entonces interfaz del usuario-.

b) El segundo de los factores lo constituye lo que, al igual que en el caso de la
escala directa, podemos denominar servicio esencial: la docencia. Los siete
indicadores que subsume esta dimensién estan relacionados con la docencia y el
aprendizaje del estudiante. De ellos los que contribuyen en mayor medida a la
configuracién de esta variable latente son, por orden de importancia, los
conocimientos, experiencia y capacidad pedagdgica de los docentes, el feedback
que los estudiantes obtienen de las actividades que realizan, y el formato y
contenido de los materiales y recursos didacticos. A continuacién por su
importancia, aparece el atributo relacionado con la rapidez y eficacia en al
resoluciéon de dudas relacionadas con la docencia. Finalmente, se sitian tres
atributos relativos, respectivamente, a la coherencia del sistema de evaluacién
con los objetivos del programa y las actividades realizadas a lo largo del curso,
la contribucién al aprendizaje de las actividades realizadas a lo largo del curso,
y el propio sistema de evaluacién. Todas estos indicadores formaban también
parte de la dimension servicio esencial de la escala de medida directa, pero esta
ultima incorporaba, ademads, otros tres indicadores: dos de ellos no forman
parte ahora de la escala disconfirmatoria —disefio del programa y orientacién
del estudiante— y el otro — amabilidad de los docentes— ha pasado a configurar

la dimensidn relativa al trato personal.

¢) La tercera de las dimensiones de esta escala disconfirmatoria —denominada
servicios de apoyo o complementarios— esta integrada por los mismos items que
conformaban la dimensiéon del mismo nombre de la escala directa, es decir, las
actividades de cardcter sincrono —como pueden ser las videoconferencias o

chats—, los servicios complementarios —bolsa de trabajo, practicas en empresas
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o instituciones, actividades extra-académicas—, las actividades presenciales —
encuentros, jornadas, tutorias presenciales, entre otras—, y los espacios
virtuales de interacciéon entre estudiante —por ejemplo, foros y los grupos de
debate—. Pero a estos items se afiade ahora uno mas, la biblioteca, que no
formaba parte de la escala de medida directa de percepciones. Finalmente
remarcar que el orden entre los atributos es practicamente el mismo, la Gnica
diferencia radica en que las actividades sincronas pasan a ser las maés
importantes dentro de este factor y que la biblioteca se incorpora en un tercer

lugar por orden de importancia.

d) La cuarta variable latente —contacto personal- esta integrada por dos
indicadores relacionados con la amabilidad y correccién en el trato del personal
de la institucién que interacttia directamente con los estudiantes: el personal

docente —con una mayor importancia relativa— y el personal administrativo.

Finalmente destacar que éste es el modelo disconfirmatorio de los analizados que
presenta mejores ajustes. Sin embargo, no es el Unico posible y, de hecho, aun existe
margen para la mejora. Asi lo evidencia el hecho de que la varianza extraida en el
andlisis factorial es reducida y, en segundo lugar, la constatacién de que el examen de la
matriz de los residuos estandarizados evidencia un porcentaje elevado de residuos

significativos.

8.5.2. Fiabilidad de la escala disconfirmatoria

Del analisis expuesto se puede concluir que el instrumento de medida disconfirmatorio
es fiable, en el sentido de que esta dotado de consistencia interna. El analisis factorial
exploratorio permitié comprobar, por medio del Alpha de Cronbach, que tanto la escala
globalmente considerada como cada una de las dimensiones eran consistentes
internamente. Esta conclusién fue corroborada mediante el anadlisis factorial
confirmatorio, que puso de manifiesto que todas las cargas factoriales de los items en
relacién con su variable latente eran significativas y mediante el calculo de la fiabilidad
compuesta de cada una de las dimensiones, que en todos los casos alcanzaba un valor

superior a 0,70.
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8.5.3. Validez de construccion de la escala disconfirmatoria

Ademas de la fiabilidad se ha de contrastar la validez —convergente, discriminante y
nomolégica— de construccién de la escala y su validez predictiva, en este caso
concurrente, ya que todos los datos han sido obtenidos en un mismo momento del

tiempo.
a) Validez convergente

Al igual que se hizo con anterioridad, siguiendo a, se comprueba la validez convergente
de la escala a través de un doble procedimiento. En primer lugar, utilizando un tipo de
escala diferente —basada en el andlisis de la varianza— y comprobando si se alcanzan
resultados consistentes (Bigné et al., 1997; Capelleras y Veciana, 2001). En segundo
lugar, aplicando el instrumento de medida a un grupo de individuos diferente, en este
caso los estudiantes de programas de postgrado, y analizando el grado de aplicabilidad

del instrumento de medida en este nuevo contexto.
al) Aplicacion de una escala diferente: Analisis de la ANOVA

Al igual que hicimos anteriormente en el caso de la escala directa, en el analisis de la
varianza consideramos como factores, por un lado, la calidad del servicio percibida y, por

otro, la satisfaccion.
ala) Calidad global

Como recordamos se habian configurado tres grupos de individuos, cuya composicién
venia recogida en la tabla 8.8, integrados por estudiantes con una percepciéon de la
calidad global baja, eleva y muy elevada, respectivamente. Por otro lado, teniendo en
cuenta los atributos que integran cada uno de los factores identificados con anterioridad,
para cada dimensién se crea una nueva variable definida por la media de las
valoraciones otorgadas a cada una de las variables —definidas como la diferencia entre

las percepciones y las expectativas— que componen dicha dimensién.

Tabla 8.45. Estadisticos descriptivos de las dimensiones factoriales disconfirmatorias

Factores N Media Minimo W | e
tipica
D_Factor_1 1870 -0,33 -3,11 2,22 0,70
D_Factor_2 1870 -0,31 -3,29 2,57 0,65
D_Factor_3 1867 -0,24 -3,60 3,00 0,74
D_Factor 4 1869 -0,09 -3,00 3,00 0,66
D_Factor_T* 1870 -0,28 2,65 2,30 0,56

*T: representa al conjunto de las 23 variables que se consideran en el andlisis factorial.

378



Andlisis y resultados de la investigacion

En la tabla anterior se reflejan los estadisticos descriptivos de estas nuevas variables

para el conjunto de la poblacién muestral y en relacion con la calidad global.

En el caso de la calidad global, y considerando cada uno de los grupos conformados de
acuerdo con la percepcién de la calidad global de los estudiantes, tenemos los siguientes

estadisticos descriptivos para cada factor:

Tabla 8.46. Relacién entre los grupos de calidad y las dimensiones factoriales
disconfirmatorias: estadisticos descriptivos

95% Interv. conf.

Factores Grupos N Media Desv. Error parala diferencia Minim Maximo
calidad tipica tipico o
Inferior Superior

Baja 316 -0,75 0,92 0,05 -0,85 -0,65 -3,11 2,22
D_Factor_Elevada 1113 -0,33 0,63 0,02 -0,37 -0,29 -3,11 2,00
1 Muy elevada 441 -0,03 0,46 0,02 -0,07 0,01 -2,11 1,67
Total 1870 -0,33 0,70 0,02 -0,36 -0,30 -3,11 2,22

Baja 316 -0,72 0,89 0,05 -0,82 -0,63 -3,29 2,57

D _Factor_Elevada 1113 -0,30 0,59 0,02 -0,33 -0,26 -2,57 1,43
2 Muy elevada 441 -0,03 0,40 0,02 -0,07 0,01 -1,43 2,00
Total 1870 -0,31 0,65 0,02 -0,34 -0,28 -3,29 2,57

Baja 316 -0,54 0,99 0,06 -0,65 -0,43 -3,60 3,00
D_Factor_Elevada 1111 -0,24 0,67 0,02 -0,28 -0,20 -3,60 2,40
3 Muy elevada 440 -0,02 0,62 0,03 -0,07 0,04 -2,40 3,00
Total 1867 -0,24 0,74 0,02 -0,27 -0,20 -3,60 3,00

Baja 316 -0,34 0,84 0,05 -0,44 -0,25 -3,00 2,50
D_Factor_Elevada 1112  -0,06 0,63 0,02 -0,10 -0,03 -2,00 2,00
4 Muy elevada 441 0,04 0,54 0,03 -0,01 0,09 -2,00 3,00
Total 1869 -0,09 0,66 0,02 -0,12 -0,06 -3,00 3,00

Baja 316 -0,66 0,76 0,04 -0,75 -0,58 -2,61 2,30

D _Factor_Elevada 1113 -0,28 0,49 0,01 -0,31 -0,25 -2,65 1,68
T Muy elevada 441 -0,02 0,35 0,02 -0,05 0,01 -1,30 1,65
Total 1870 -0,28 0,56 0,01 -0,31 -0,26 -2,65 2,30

A simple vista se aprecia que en todos y cada uno de los factores el grado de
disconformidad es decreciente con los grupos de calidad creados, es decir, para todos los
factores la disconformidad media del grupo de calidad elevada es inferior al de la baja y
superior al de la muy elevada. Para analizar si estas diferencias entre las medias son o

no estadisticamente significativas, se aplica el analisis de la varianza de un factor.412

En la tabla siguiente se observa que en todos los casos el valor critico del estadistico F es

inferior a 0,005. Por tanto, se rechaza la hipdtesis nula de igualdad de medias,

412 Adicionalmente se realizaron comparaciones de tendencia de caracter polinémico. En este caso,
se pone de manifiesto que las relaciones entre la variable independiente y alguno de los factores —
en concreto el segundo y el cuarto, asi como el global—- podria ser cuadratica.
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concluyendo que para todas y cada una de las dimensiones del factorial, las poblaciones
definidas por la variable grupos de calidad global no poseen el mismo grado de
disconformidad medio y, ademads, es posible alcanzar esta misma conclusién para el
conjunto de las variables que integran el analisis factorial. Asimismo, estas diferencias
entre la disconformidad media son més acusadas en los factores segundo y primero y

cuando consideramos todas las variables en su conjunto.

Tabla 8.47. Analisis de la ANOVA de los grupos de calidad global

Factor Variacion S 613 bt
cuadrados gl. cuadratica F Sig.
D_Factor_1 Inter-grupos 95,319 2 47,659 109,957 0,000
Intra-grupos 809,224 1867 0,433
Total 904,543 1869
D_Factor_2 Inter-grupos 89,228 2 44,614 119,119 0,000
Intra-grupos 699,253 1867 0,375
Total 788,481 1869
D_Factor_3 Inter-grupos 50,317 2 25,159 48,526 0,000
Intra-grupos 966,405 1864 0,518
Total 1016,722 1866
D_Factor_4 Inter-grupos 28,720 2 14,360 33,866 0,000
Intra-grupos 791,238 1866 0,424
Total 819,958 1868
D_Factor_T Inter-grupos 75,825 2 37,912 140,385 0,000
Intra-grupos 504,202 1867 0,270
Total 580,026 1869

Como ya se puso de manifiesto con anterioridad, la aplicacion de este estadistico,
presupone el cumplimiento de dos condiciones: la normalidad de las poblaciones
muestrales y la homocedasticidad o igualdad de sus varianzas. Dada la configuracién de
los grupos —todos ellos relativamente numerosos, pero heterogéneos— el cumplimiento de
la primera de las condiciones no es problematico, pero no ocurre lo mismo en relacién con
la segunda de ellas. Por ello, a continuacién, se procede a calcular el estadistico de

Levene.

Tabla 8.48. Test de Levene de homogeneidad de las varianzas

Estadistico de

Factor Levene gll gl2 Sig.
D_Factor_1 122,577 2 1867 0,000
D_Factor_2 144,763 2 1867 0,000
D_Factor_3 46,700 2 1864 0,000
D_Factor_4 45,302 2 1866 0,000
D_Factor T 155,114 2 1867 0,000
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Los resultados de este calculo llevan a rechazar la hipétesis nula de igualdad de las
varianzas, concluyendo que para cada una de las cuatro dimensiones las varianzas de
las poblaciones definidas por la variable grupos de calidad global son heterogéneas. Por
tanto, en los analisis subsiguientes se aplican tests mas robustos que permiten salvar

esta circunstancia.

Tabla 8.49. Tests robustos de igualdad de las medias

Factor Tests* Estadistico gll gl2 Sig.
Welch 104,800 2 708,884 0,000
D_Factor_1
Brown-Forsythe 92,263 2 638,567 0,000
Welch 110,604 2 711,583 0,000
D_Factor_2
Brown-Forsythe 97,573 2 595,995 0,000
Welch 39,627 2 674,380 0,000
D_Factor_3
Brown-Forsythe 39,328 2 715,043 0,000
Welch 25,462 2 696,660 0,000
D_Factor_4
Brown-Forsythe 29,451 2 763,629 0,000
Welch 128,827 2 704,463 0,000
D_Factor_T
Brown-Forsythe 113,370 2 600,425 0,000

*Distribuida F asintéticamente.

No obstante, los resultados alcanzados tras la aplicacién del test de Welch y el de Brown-
Forsythe ratifican el resultado obtenido con el estadistico F, ya que en todos los casos

sigue rechazandose la hipé6tesis nula de igualdad de medias.

Para completar el analisis, estudiando si todas las medias son diferentes entre si y en
qué medida concreta difieren unas de otras, se desarrollan un conjunto de contrastes o
comparaciones maultiples post hoc o comparaciones a posteriori. El resultado de la
aplicaciéon del método de Games-Howell,413 de comparaciones multiples, se evidencia en
la 8.50. En ella se puede apreciar que todos los promedios comparados difieren
significativamente. Por tanto, podemos concluir que los estudiantes que otorgan una
valoracién muy elevada al nivel de calidad global recibido, presentan también un grado
de disconformidad medio menor en relacién con el factor 1, que los estudiantes con una
valoraciéon elevada de la calidad global y éstos, a su vez, menor que aquéllos que
consideran que el nivel de calidad global es bajo. Este mismo patréon de comportamiento
se observa en relacién con el resto de los factores y para todos los atributos considerados

en su conjunto.

413 Método idéneo en presencia de heterocedasticidad.
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Tabla 8.50. Método Games-Howell de comparaciones multiples del procedimiento

ANOVA de un factor
st @O Diferenci Intervalo de .
devendient Grupos (J) Grupos a de Error . confianza al 95%
p o calidad calidad global medias tipico Limite Limite
global d-J) inferior superior
i Elevada -0,420* 0,055 0,000  -0,550 -0,290
! Muy elevada -0,720* 0,056 0,000 -0,852 -0,587
R lovadh Baja 0,420* 0,055 0,000 0,290 0,550
V.
- - Muy elevada -0,300* 0,029 0,000 -0,368 -0,232
Muy Baja 0,720* 0,056 0,000 0,587 0,852
elevada Elevada 0,300* 0,029 0,000 0,232 0,368
i Elevada -0,426* 0,053 0,000 -0,550 -0,302
! Muy elevada -0,695* 0,053 0,000 -0,821 -0,570
R lovadh Baja 0,426* 0,053 0,000 0,302 0,550
V.
- - Muy elevada -0,269* 0,026 0,000 -0,330 -0,209
Muy Baja 0,695* 0,053 0,000 0,570 0,821
elevada Elevada 0,269* 0,026 0,000 0,209 0,330
i Elevada -0,304* 0,059 0,000 -0,442 -0,165
! Muy elevada -0,523* 0,063 0,000 -0,671 -0,375
R | ovadh Baja 0,304* 0,059 0,000 0,165 0,442
V.
- - Muy elevada -0,220* 0,036 0,000 -0,303 -0,136
Muy Baja 0,523* 0,063 0,000 0,375 0,671
elevada Elevada 0,220* 0,036 0,000 0,136 0,303
i Elevada -0,282* 0,061 0,000 -0,402 -0,162
! Muy elevada -0,385* 0,054 0,000 -0,512 -0,258
R ovadh Baja 0,282* 0,061 0,000 0,162 0,402
V.
- - Muy elevada -0,103* 0,032 0,004 -0,178 -0,028
Muy Baja 0,385* 0,054 0,000 0,258 0,512
elevada Elevada 0,103* 0,032 0,004 0,028 0,178
i Elevada -0,385* 0,045 0,000 -0,491 -0,280
! Muy elevada -0,642* 0,046 0,000 -0,749 0,534
o b Baja 0,385* 0,045 0,000 0,280 0,491
V.
- - Muy elevada -0,256* 0,022 0,000  -0,309 -0,204
Muy Baja 0,642* 0,046 0,000 0,534 0,749
elevada Elevada 0,256* 0,022 0,000 0,204 0,309

*La diferencia entre medias es significativa al nivel 0,05.

Finalmente, se desarrolla el andlisis por subgrupos homogéneos, la observacién de las
diferentes tablas generadas a través del procedimiento ANOVA de un factor, permite
ratificar que las medias correspondientes a cada grupo de calidad global difieren
significativamente entre si en todos y cada uno de los factores, asi como para el conjunto
de variables. Por otra parte, la media de cada grupo de calidad es creciente con la

conformidad media del factor correspondiente.
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Ademas, se ha calculado el coeficiente de correlacién de Pearson entre las dimensiones
obtenidos a través del analisis factorial y los grupos de calidad global.41* Este coeficiente
permite concluir que existe una relacién lineal positiva y significativa entre las

variables, aunque ésta sea muy reducida, ya que oscila entre 0,175y 0,322.

Tabla 8.51. Correlacién entre las dimensiones del factorial y los grupos de calidad global

Grupos calidad global D_Factor 1 D_Factor_2 D_Factor_3 D_Factor_4

Correlacion de Pearson 0,322%* 0,331** 0,221** 0,175%*
Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000 0,000
N 1870 1870 1867 1869

*La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

En conclusién, como se acaba de comprobar, en relacién con el conjunto de la escala y
cada uno de los factores, las diferencias entre las medias de cada grupo de calidad global
son significativas, tanto cuando se contrastan a nivel global —método F, Welch y Brown-
Forsythe—, como cuando se realizan comparaciones multiples, dos a dos, entre cada
grupo, a través del método Games-Howell. Ademas, se verifica la existencia de una
correlacion positiva y significativa entre cada uno de los factores y la variable grupos de
calidad global. En definitiva, por tanto, una valoracién muy elevada de la calidad global
se corresponde con el grado de conformidad més elevado para el conjunto de la escala y
en relacion con cada una de las dimensiones; una valoracién elevada en la calidad global
se relaciona con una conformidad elevada en el conjunto de la escala y en cada uno de los
factores y, finalmente, una valoracién baja de la calidad global se corresponde con el

mayor grado de disconformidad en el conjunto de la escala y en cada uno de los factores.

Tabla 8.51. Medias de las valoraciones de las dimensiones segin los grupos de calidad

global
ca(ligg?logslggal D_Factor_1 D_Factor 2 D_Factor_3 D_Factor 4 D_Factor T
Baja -0,75 -0,72 -0,54 -0,34 -0,66
Elevada -0,33 -0,30 -0,24 -0,06 -0,28
Muy elevada -0,03 -0,03 -0,02 -0,04 -0,02
Total -0,75 -0,72 -0,54 -0,34 -0,66

Las valoraciones de la escala disconfirmatoria son significativamente diferentes entre los
estudiantes con valoraciones superiores, intermedias e inferiores de la calidad global del

servicio.

414 Adicionalmente, este calculo se realiza bajo otros supuestos (vid. nota 385). En todos los casos
se observa, por un lado, una relacién lineal positiva y significativa entre las variables y, por otro,
un grado de correlaciéon diverso, pero siempre reducido, que oscila entre 0,345 y 0,126.
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alp) Satisfaccion

Replicaremos ahora el analisis que acabamos de exponer, pero en relacién con la
satisfaccion. Se parte, por un lado, de los tres grupos de estudiantes (vid. tabla 8.17),
configurados en funcién de su grado de satisfaccién, y, por otro, de la valoracién media
de cada una de las dimensiones factoriales (tabla 8.45). A continuacién se exhiben los

estadisticos descriptivos obtenidos en este caso.

Tabla 8.53. Relacién entre los grupos de satisfaccién y las dimensiones factoriales
disconfirmatorias: estadisticos descriptivos

Grupos 95% Interv. conf.

Factores satisfaccio N  Media Desv. EXror paraa diferencia Minim pp o0,
n tipica tipico o
Inferior Superior

Baja 296 -0,71 094 0,05 -0,82 -0,61 -3,11 2,22
D_Factor_Elevada 1052 -0,37 0,65 0,02 -0,41 -0,33 -3,11 1,67
1 Muy elevada 522  -0,03 0,46 0,02 -0,07 0,01 2,11 2,00
Total 1870 -0,33 0,70 0,02 -0,36 -0,30 -3,11 2,22

Baja 296 -0,65 090 0,05 -0,76 -0,55 -3,29 2,57
D_Factor_Elevada 1052 -0,33 0,60 0,02 -0,37 -0,30 -3,00 1,14
2 Muy elevada 522  -0,05 0,44 0,02 -0,09 -0,01 -2,14 2,00
Total 1870 -0,31 0,65 0,02 -0,34 -0,28 -3,29 2,57

Baja 295 -0,47 092 0,05 -0,58 -0,37 -3,40 3,00
D_Factor_Elevada 1052 -0,28 0,70 0,02 -0,32 -0,24 -3,60 2,40
3 Muy elevada 520 -0,01 0,63 0,03 -0,07 0,04 -2,60 3,00
Total 1867 -0,24 0,74 0,02 -0,27 -0,20 -3,60 3,00

Baja 296 -0,34 080 0,05 -0,43 -0,25 -3,00 2,00
D_Factor_Elevada 1051 -0,07 0,66 0,02 -0,11 -0,03 -2,50 3,00
4 Muy elevada 522 0,03 0,52 0,02 -0,01 0,07 -2,00 2,00
Total 1869 -0,09 0,66 0,02 -0,12 -0,06 -3,00 3,00

Baja 296 -0,61 0,75 0,04 -0,70 -0,53 -2,61 2,30
D_Factor_Elevada 1052  -0,31 0,51 0,02 -0,34 -0,28 -2,65 1,14
T Muy elevada 522  -0,03 0,38 0,02 -0,06 0,00 -1,78 1,68
Total 1870 -0,28 0,56 0,01 -0,31 -0,26 -2,65 2,30

A priori, al igual que ocurria en el caso de la calidad global, la media de todos y cada uno
de los factores es creciente con los grupos de satisfaccion creados, es decir, para todos los
factores la media del grupo de satisfaccion elevada es superior al de la baja e inferior al
de la muy elevada. Esta impresién se ve confirmada a través del analisis de la ANOVA
de un factor, tabla siguiente, ya que en todos los casos el valor critico del estadistico F415
es inferior a 0,005. Por tanto, se rechaza la hipé6tesis nula de igualdad de medias,

concluyendo que para cada una de las dimensiones del factorial, las poblaciones

415 Ademas se realizaron comparaciones de tendencia de caracter polinémico que evidenciaron que
el tipo de relacién entre las variables independientes y dependientes es lineal en todos los casos,
excepto el relativo al cuarto factor, que podria ser cuadratica.
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definidas por la variable grupos de satisfaccion no poseen un mismo nivel de satisfacciéon
y, ademas, es posible alcanzar esta misma conclusién para el conjunto de las variables
que integran el analisis. Estas diferencias entre las valoraciones medias son mas
acusadas cuando consideramos todas las variables en su conjunto y cuando nos

referimos a los factores primero y segundo.

Tabla 8.54. Analisis de la ANOVA de los grupos de satisfacciéon

Suma de Media

Factor Variacion cuadrados gl. cuadratica F Sig.
D_Factor_1 Inter-grupos 90,877 2 45,438 104,261 0,000
Intra-grupos 813,666 1867 0,436
Total 904,543 1869
D_Factor_2 Inter-grupos 70,792 2 35,396 92,079 0,000
Intra-grupos 717,690 1867 0,384
Total 788,481 1869
D_Factor_3 Inter-grupos 44,798 2 22,399 42,958 0,000
Intra-grupos 971,924 1864 0,521
Total 1016,722 1866
D_Factor_4 Inter-grupos 26,719 2 13,360 31,427 0,000
Intra-grupos 793,239 1866 0,425
Total 819,958 1868
D_Factor_T Inter-grupos 66,629 2 33,314 121,150 0,000
Intra-grupos 513,397 1867 0,275
Total 580,026 1869

Al igual que previamente, para contrastar la hipétesis nula de que las varianzas
poblacionales son iguales, se procede a calcular el estadistico de Levene. El analisis del
estadistico asociado a cada factor supone rechazar la hipdtesis nula de igualdad de
varianzas, por tanto, para cada una de las cuatro dimensiones y para el conjunto de las
variables se ha de considerar que las varianzas de las poblaciones definidas por los

grupos de satisfaccién son heterocedasticas.

Tabla 8.55. Test de Levene de homogeneidad de las varianzas

Estadistico de

Factor Levene gl1 gl2 Sig.
D_Factor_1 134,530 2 1867 0,000
D_Factor_2 131,623 2 1867 0,000
D_Factor_3 25,111 2 1864 0,000
D_Factor_4 44,490 2 1866 0,000
D_Factor_T 140,668 2 1867 0,000

Es por ello que, a continuacién, se aplican los test de Welch y Brown-Forsythe, que nos
permiten concluir que, aun cuando existe heterocedasticidad, las diferencias observadas

entre las medias son significativas.
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Tabla 8.56. Tests robustos de igualdad de las medias

Factor Tests* Estadistico gll gl2 Sig.
5 L Welch 109,365 2 703,696 0,000
t

—actor_>  prown-Forsythe 84,251 2 602,385 0,000
Welch 92,348 2 699,056 0,000

D_Factor_2
Brown-Forsythe 72,605 2 588,378 0,000
Welch 42,640 2 697,050 0,000

D_Factor_3
Brown-Forsythe 36,661 2 759,847 0,000
Welch 26,280 2 722,846 0,000

D_Factor_4
Brown-Forsythe 28,725 2 780,620 0,000
Welch 123,178 2 699,235 0,000

D_Factor_T
Brown-Forsythe 96,210 2 599,727 0,000

*Distribuida F asintéticamente.

Estos estadisticos permiten rechazar, en relacidn con cada uno de los factores
analizados, la hipdtesis nula global de que las medias de las poblacionales definidas por
la variable satisfaccién son iguales. Para completar este andalisis, se realizan un conjunto
de comparaciones multiples post hoc, a través del método de Games-Howell (vid. tabla
8.57). A través de este andlisis se pone de manifiesto que todos los promedios
comparados difieren significativamente. Por tanto, podemos concluir que los estudiantes
que muestran un nivel de satisfaccibn muy elevada, presentan un menor grado de
disconformidad media en relacién con el primer factor, que los estudiantes con una
satisfaccion elevada y éstos, a su vez, menor que aquéllos que muestran un nivel de
satisfaccion bajo. Esta conclusién se puede hacer extensible al resto de los factores y

para el conjunto de los items considerados.

Adicionalmente, la clasificacién de los grupos basada en el grado de parecido entre sus
medias permite concluir que las medias correspondientes a cada grupo de satisfaccion
difieren significativamente entre si en todos y cada uno de los factores, asi como para el
conjunto de las variables del factorial. Ademaés, la media de cada grupo de satisfaccion es

creciente con la valoraciéon media del factor correspondiente.

Finalmente, como complemento al andlisis previo, se calcula el coeficiente de correlacién
de Pearson entre las dimensiones del factorial y los grupos de satisfaccién creados con

anterioridad.416

416 Este calculo se realiza también bajo otros supuestos (vid. nota 388). En todos los casos se
encuentra una relacién lineal positiva y significativa —reducida, eso si— entre las variables,
oscilando el grado de correlacién entre 0,109 y 0,318.
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Tabla 8.57. Método Games-Howell de comparaciones multiples

st Diferenci Intervalo de )
dovondiont (D Grupos (J) Grupos  ade  Error . confianza al 95%
p o satisfaccion satisfaccion medias tipico . Limite i
I-J) inferior superior
Baia Elevada -0,347* 0,068 0,000 -0,484 -0,211
! Muy elevada -0,680* 0,058 0,000 -0,817 -0,543
D Factor 1 Elevada Baja 0,347* 0,058 0,000 0,211 0,484
A%
- - Muy elevada -0,333* 0,029 0,000 -0,400 -0,266
Muv elevada Baja 0,680* 0,058 0,000 0,543 0,817
v
Y Elevada 0,333* 0,029 0,000 0,266 0,400
Baia Elevada -0,319* 0,055 0,000 -0,449 -0,188
! Muy elevada -0,603* 0,056 0,000 -0,734 -0,473
D Factor 2 Elevada Baja 0,319* 0,055 0,000 0,188 0,449
A%
- - Muy elevada -0,285* 0,027 0,000 -0,347 -0,222
Muv elevada Baja 0,603* 0,056 0,000 0,473 0,734
v
Y Elevada 0,285* 0,027 0,000 0,222 0,347
Baia Elevada -0,193* 0,058 0,003 -0,329 -0,057
! Muy elevada -0,461* 0,061 0,000 -0,604 -0,319
D Factor 3 Elevada Baja 0,193* 0,058 0,003 0,057 0,329
A%
- - Muy elevada -0,268* 0,035 0,000 -0,351 -0,186
Muv elevada Baja 0,461* 0,061 0,000 0,319 0,604
v
Y Elevada 0,268* 0,035 0,000 0,186 0,351
Baia Elevada -0,271* 0,061 0,000 -0,391 -0,151
! Muy elevada -0,373* 0,052 0,000 -0,495 -0,250
D Factor 4 Elevada Baja 0,271* 0,051 0,000 0,151 0,391
A%
- - Muy elevada -0,102* 0,031 0,003 -0,174 -0,030
Muv elevada Baja 0,373* 0,052 0,000 0,250 0,495
v
Y Elevada 0,102* 0,031 0,003 0,030 0,174
Baia Elevada -0,298* 0,046 0,000 -0,408 -0,189
! Muy elevada -0,583* 0,047 0,000 -0,693 -0,473
D Factor T Elevada Baja 0,298* 0,046 0,000 0,189 0,408
A%
- - Muy elevada -0,284* 0,023 0,000 -0,338 -0,231
Muv elevada Baja 0,583* 0,047 0,000 0,473 0,693
v
Y Elevada 0,284* 0,023 0,000 0,231 0,338

*La diferencia entre medias es significativa al nivel 0,05.

Los resultados obtenidos (vid. tabla 8.58) permiten rechazar la hipé6tesis nula de
independencia entre cada una de los factores y los grupos de satisfaccion. Por tanto,
existe una relacién lineal positiva y significativa entre todas y cada una las dimensiones
consideradas y los grupos de satisfacciéon. Ahora bien, esta relacién es reducida, ya que el

coeficiente de correlacién de Pearson oscila entre 0,275 y 0,395.

A modo de resumen apuntar, en relacién con el conjunto de la escala y con cada uno de
los factores, que las diferencias entre las medias de cada grupo de satisfaccién son
significativas, tanto cuando se contrastan a nivel global —método F, Welch y Brown-

Forsythe—, como cuando se realizan contrastes multiples, dos a dos, entre cada grupo, a
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través del método Games-Howell. Adicionalmente, se observa la existencia de una
correlaciéon lineal positiva y significativa —aunque reducida— entre cada uno de los

factores y la variable grupos de satisfaccion.

Tabla 8.58. Correlacién entre las dimensiones del factorial y los grupos de satisfaccién

Grupos satisfaccion D_Factor_1 D_Factor_2 D_Factor_3 D_Factor_4
Correlacion de Pearson 0,395** 0,347** 0,251** 0,275%*
Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000 0,000
N 1870 1870 1856 1870

*La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Por tanto, una satisfaccion muy elevada se corresponde con un grado de disconformidad
muy reducida en el conjunto de la escala y en cada uno de los factores, una satisfacciéon
elevada se relaciona con una disconformidad reducida en el conjunto de la escala y en
cada uno de los factores y, por ultimo, una baja satisfaccién se corresponde con una

elevada disconformidad en el conjunto de la escala y en cada uno de los factores.

Tabla 8.59. Medias de las valoraciones de las dimensiones segin los grupos de

satisfaccion
(?rrupo.s’ D_Factor_1 D_Factor 2 D_Factor_3 D_Factor 4 D_Factor T
satisfaccion
Baja -0,71 -0,65 -0,47 -0,34 -0,61
Elevada -0,37 -0,33 -0,28 -0,07 -0,31
Muy elevada -0,03 -0,05 -0,01 -0,03 -0,03
Total -0,33 -0,31 -0,24 -0,09 -0,28

Las valoraciones de la escala disconfirmatoria son significativamente diferentes entre los

estudiantes con niveles de satisfaccion superiores, intermedios e inferiores.

az) Aplicacion de la escala a otros individuos: Estudiantes de postgrado

Para contrastar de manera rigurosa la equivalencia entre la estructura factorial de los
grupos de estudiantes (de grado y de postgrado), asi como su estructura latente
subyacente, se aplica a continuacién el andalisis multigrupo a través del modelo de
ecuaciones estructurales (Byrne, 2001; pag. 174). La hipétesis a contrastar es que la
estructura factorial disonfirmatoria obtenida para los estudiantes de grado es aplicable a
los estudiantes de postgrado. Al tratarse de modelos anidados, se comprueba la
invarianza entre grupos a través de la variacién en la Chi-cuadrado cuando en el modelo
no se introducen las restricciones de igualdad de los parametros (modelo no restringido)

y cuando éstas se incorporan. Si la variacién es estadisticamente significativa (el p-valor
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es inferior a 0,05), algunas de las restricciones de igualdad entre los parametros

incorporadas en el modelo no son correctas (Byrne, 2001; pag. 187).

Por defecto establecemos la estructura factorial del modelo MD2 —caracterizado por las 4
dimensiones y la correlacién entre un par de errores de los atributos— e inicialmente,
fijamos la condicién mas restrictiva, es decir, que todos los parametros a estimar (las
cargas factoriales, las varianzas de los factores, las covarianzas de los factores, la
covarianza entre el par de errores, asi como las varianzas de los errores) son iguales en

los dos grupos de estudiantes. Como se puede observar en la tabla 8.60, suponiendo que

el modelo no restringido es correcto, la variacion en la Chi-cuadrado (A x?) es

estadisticamente significativa. Por tanto, se ha de rechazar la hipétesis de que todos los
parametros son iguales en las dos poblaciones. Para conocer dénde residen las
diferencias se procede a incorporar de manera progresiva y acumulativa las diferentes
restricciones de igualdad (Byrne, 2001; pag. 192). A continuacidén, se explica de manera
somera el procedimiento seguido, asi como los principales resultados que se han ido

alcanzando (vid. tabla 8.60).

Tabla 8.60. Test de invarianza entre grupos: bondad del ajuste

Ne° 9 2 A Signif.
Supuestos del modelo o X g.l. P A X gl estad.*
No restringido 152 1948,953 446 0,000 - - -
Totalmente restringido 76 2226,130 522 0,000 277,177 76 0,000
Cargas factoriales iguales 133 2015,832 465 0,000 66,878 19 0,000
Cargas factoriales F1 iguales 144 1956,069 454 0,000 7,116 8 0,524

Cargas factoriales F1 y F2 iguales 137 1982,457 461 0,000 33,504 15 0,004
Cargas factoriales F1 y F3 iguales 140 1990,431 458 0,000 41,478 12 0,000
Cargas factoriales F1 y F4 iguales 143 1956,966 455 0,000 8,013 9 0,533

Cargas factoriales F1, F4 y v10 142 1956,978 456 0,000 8,025 10 0,626
O TR eR I, 5 L 141 1959.884 457 0,000 10931 11 0,449
Cargas factoriales F1, F4, v10, 140  1962,079 458 0,000 13,126 12 0,360
v22 y v23

P e 139 1964,338 459 0,000 15385 13 0,284
v23y v24

Cargas factoriales F1, F4, v10, v22,
v23, v24 y v21

Cargas factoriales F1, F4, F2 (sin
v20) y v28

Cargas factoriales F1, F4, F2
(sin v20), v28 y v27

Cargas factoriales F1, F4, F2 (sin
v20), v28 y v26

Cargas factoriales F1, F4, F2 (sin
v20), v28 y v29

Cargas factoriales F1, F4, F2 (sin
v20), v28 y cov. entre errores

138 1971,747 460 0,000 22,794 14 0,064
137 1971,791 461 0,000 22,837 15 0,088
136 1994,020 462 0,000 45,067 16 0,000
137 1993,465 461 0,000 44,512 15 0,000
137 1974,486 461 0,000 25,533 15 0,043

136 1971,850 462 0,000 22,897 16 0,117

*Si este p-valor es inferior a 0,050 la diferencia estadistica es significativa.
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En primer lugar, se establece como Unica restriccién que todas las cargas factoriales son
iguales en ambos grupos. El resultado obtenido tras la comparacién con el modelo no
restringido indica que esta igualdad no es correcta. Por tanto, se procede a realizar el
analisis factor a factor. El resultado de este proceso evidencia que todas las restricciones
de igualdad se cumplen en el caso del primer y cuarto factor. En el caso del segundo
factor, se cumplen para todas las cargas factoriales, excepcion hecha de la relativa a la
variable v20 —materiales y recursos didacticos— que no parece formar parte de esta
dimensién cuando nos referimos al grupo de estudiantes de postgrado. En el caso del
tercer factor existen diferencias sustanciales, ya que sélo se mantiene la restriccién de
igualdad en relacién a una de las cuatro variables que lo componen, la variable v28,
relativa a las actividades presenciales. Seguidamente, se agregdé la restriccién
relacionada con las covarianzas de los términos de error de las variables vl y v3,

confirmando los resultados obtenidos la hip6tesis de igualdad entre estas covarianzas.

En definitiva, la estructura factorial obtenida siguiendo el paradigma disconfirmatorio
con los datos procedentes de los estudiantes de postgrado no es aplicable a los
estudiantes de postgrado, ya que se observan diferencias significativas en un nimero

sustancial de variables.

La escala disconfirmatoria alcanzada no es aplicable a otros entornos de formacion

online, como es el constituido por los programas de postgrado online.
b) Validez discriminante

En primer lugar, es necesario remarcar que se ha contrastado la validez discriminante
de la escala de medida a través del andalisis factorial confirmatorio, el cual evidencié que
los diversos indicadores determinan tUnica y exclusivamente una variable latente.
Asimismo, para corroborar la validez discriminante, se ha de comprobar si las
correlaciones entre los diferentes constructos, dimensiones, medidas a través de sus
respectivos indicadores, son relativamente débiles. Siguiendo la aproximaciéon de Li y
Ding (2005) se aplica el test de Bonferroni a los cuatro factores, contrastando la
variaciéon de la Chi-cuadrado entre el modelo no restringido —en el que todos los
constructos co-varian— y el restringido —igual al no restringido, exceptuando la

correlacién entre los dos constructos de interés, que se fija igual a la unidad-.

Como se puede observar en la tabla siguiente todos los estadisticos basados en la
diferencia entre las Chi-cuadrado son significativos, pues exceden del valor critico del
test de Bonferroni, lo que permite comprobar que se alcanza la validez discriminante. El

modelo no restringido —en el que los dos factores estan correlacionados pero son
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considerados distintos— es superior al modelo restringido —en el que se supone que estos

dos factores estan perfectamente correlacionados— para todos los pares de factores.

Tabla 8.61. Test de Bonferroni de la validez discriminante.

S eddle . pamam. X ®L B ax Asl JERC

No restringido 53 1481,427 223 0,000 - - -

Covar (F1-F2) =1 52 1861,427 224 0,000 380,000 1 wEE
Covar (F1-F3) =1 52 1670,850 224 0,000 189,423 1 Py
Covar (F1-F4) =1 52 1968,397 224 0,000 486,970 1 wEE
Covar (F2-F3) =1 52 2006,646 224 0,000 525219 1 wkE
Covar (F2-F4) =1 52 2306,311 224 0,000 824,884 1 wEE
Covar (F3-F4) = 1 52 2088,983 224 0,000 607,556 1 Py

* Para un o = 0,01, el test de Bonferroni presenta un nivel critico igual a 13,905.
La escala presenta validez discriminante.
c¢) Validez nomolégica

Determinar la validez nomolégica del instrumento de medida supone contrastar si éste
se comporta segun lo esperado con respecto a otras construcciones con las cuales esta
tedricamente relacionado. Como hemos visto, los conceptos de calidad global y
satisfaccion son dos conceptos fuertemente ligados que estan correlacionados de manera

estadisticamente significativa, siendo el nivel de correlacién lineal igual a 0,688.

A través de las diversas subhipotesis, se ha podido corroborar que la valoraciones de la
escala disconfirmatoria son significativamente diferentes entre los estudiantes con
valoraciones superiores, intermedias e inferiores de la calidad del servicio percibida y del
grado de satisfaccién con el servicio. Aunque la correlaciéon entre la calidad global y la
escala es positiva y significativa, al igual que entre la satisfaccion y la escala, en ambos

casos esta correlacién es de reducida intensidad y de nivel similar.
La escala presenta validez nomoldgica.
d) Validez concurrente

El examen de la validez concurrente se realiza mediante andlisis de la correlaciéon entre
la media de los valores de los items de la escala con la valoracién, en primer lugar, de la
calidad global y, en segundo lugar, de la satisfacciéon. Para analizar esta correlacién se

aplica el coeficiente de correlacién de Pearson,4l7 concluyendo que existe una relaciéon

417 Se calculd, ademas, la correlacién entre la escala de medida y, por un lado, los grupos de
calidad global y, por otro, los grupos de satisfaccién. En ambos casos se observa una relacién lineal
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lineal positiva, significativa y débil entre la escala y la calidad global, por un lado, y la
satisfaccion, por otro. Ademas, el grado de correlacion entre la escala disconfirmatoria y
la calidad global (0,367) es ligeramente superior al que se observa entre dicha escala y la

satisfaccion (0,342).

Tabla 8.62. Correlacién entre la escala disconfirmatoria, y la calidad global y la

satisfaccion
Correlacion Dl
disconfirmatoria
Correlacién de Pearson 0,367**
Calidad global Sig. (bilateral) 0,000
N 1870
Correlacién de Pearson 0,342%*
Satisfaccion Sig. (bilateral) 0,000
N 1870

*La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La correlacion lineal entre la calidad global y la escala disconfirmatoria es positiva y
significativa, aunque de nivel reducido. De igual manera, la correlacién entre la

satisfaccion y la escala es positiva y significativa, aunque muy débil.

La escala disconfirmatoria es fiable y presenta validez de construccién, aunque su grado
de fiabilidad y validez es inferior al que se alcanzaba anteriormente con la escala basada
en la medida directa del resultado o el rendimiento. Ademaés, al analizar la validez
convergente, si bien ésta condicién se satisfacia cuando realizdbamos el andlisis de la
ANOVA, concluimos que esta escala no era aplicable al ambito de los estudiantes de

programas de postgrado online.

8.5.4. Capacidad explicativa de la escala: analisis de regresion

A pesar de los resultados obtenidos, se contintia con el anilisis a fin de contrastar, a
través de un andlisis de regresién lineal multiple, la capacidad explicativa de este
instrumento de medida disconfirmatorio en relacién tanto con la calidad global, como con
la satisfaccion. Asi mismo, este andalisis permitiria conocer la importancia relativa de
cada una de las dimensiones identificadas en relacién con las dos variables endégenas:

calidad percibida y satisfaccion.

significativa entre las variables, siendo el grado de correlacién en estos casos de 0,357 y 0,339
respectivamente.
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a) Calidad global

En primer lugar, se realiza el andalisis considerando a la calidad global como variable
dependiente y a los regresores de los factores identificados en la escala anterior como
variables independientes. Por tanto, la ecuacién del modelo de regresién lineal multiple

se expresaria como sigue:

Calidad globali = B() + BID_Fli + BZD_FZi + B3D_F3i arF B4D_F4i +€i

Donde, D_Fji son los regresores de los factores disconfirmatorios. G =1,2,3,4; 1i=1,...,
N).
B; son los coeficientes que indican el peso relativo de cada dimensién, en la
ecuaciéon. (j = 1, 2, 3, 4).
Boes la constante.

¢i es el residuo o componente aleatorio.

Para estimar el modelo especificado se aplica el método de minimos cuadrados
ordinarios.4® Tras la aplicacién de este método,4® el modelo estimado en este caso

concreto se expresa como sigue:
Calidad global e = 4,043 + 0,167D_F1 + 0,174D_F2 + 0,094D_F3 + 0,086D_F4

Tabla 8.63. Coeficientes de correlacién parcial

Coef. no Intervalo de

. Coef. Correlaciones
estandarizado estand confianza para
s . . beta al 95%
t Sig.
Beta Error p . Limite Orden . Semi-
.. Limite . Parcia .
Tipico Beta . . _ superio cero parcial
inferior 1
(Cte) 4,043 0,016 260,284 0,000 4.013 4.074

D F:. 0,167 0,016 0,259 10,643 0,000 0,136 0,198 0,254 0,274 0,259
D F. 0,174 0,016 0,270 11,095 0,000 0,143 0,205 0,266 0,285 0,270
D Fs 0,094 0,016 0,146 6,007 0,000 0,063 0,125 0,144 0,159 0,146
D Fs 0,086 0,016 0,133 5,483 0,000 0,055 0,116 0,127 0,145 0,133
Las pruebas ¢ y los niveles criticos obtenidos —inferiores a 0,05—- para cada variable
permiten concluir que las cuatro variables contribuyen de forma significativa a explicar
la variable dependiente. Los intervalos de confianza de cada uno de los coeficientes
estandarizados no son muy amplios, lo que indica que las estimaciones obtenidas son

bastantes precisas.

Teniendo en cuenta que los coeficientes beta estandarizados representan la importancia

relativa de cada variable en la ecuacién, se puede afirmar que el segundo factor es el que

418 Se aplica el método introducir en el SPSS.

419 Se procede a una depuracién de los datos, lo que supone la eliminacién de 17 casos atipicos.
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tiene una mayor capacidad explicativa (33,05%) de la calidad global, seguido muy de
cerca del primero (32,05%), mientras que el tercer y cuarto factor explican el 18,07% y

16,46%, respectivamente.

Del analisis de los coeficientes de correlaciéon parcial, semiparcial y de orden cero se
deduce que cada una de las cuatro variables es relevante, es decir, que en ningin caso
existen relaciones entre alguno de los factores incorporados en el modelo y la variable

dependiente.

La bondad del ajuste estimado se evaliia a través del coeficiente de determinacién r?
corregido, del que se desprende que las cuatro variables independientes, conjuntamente

consideradas, explican sélo el 17,3% de la varianza de la calidad global.

Tabla 8.64. Bondad del ajuste

R To\EresE Estadisticos del cambio
R cuadrad tipico de . .
R cuadra o la CaIII;bIO Cambi Sig. ]‘:;Vl;ilsj:;
do corregi estimacio ampl gll gl2 Cambio
da n cuadra oF F
do

0,419 0,176 0,173 0,58037 0,176 74,074 4 1391 0,000 1,986

Por tanto, a pesar de que la tabla de la ANOVA permite confirmar la existencia de una
relacién lineal significativa entre la variable dependiente y el conjunto de variables
independientes, la bondad del ajuste es muy reducida y asi lo pone de manifiesto

también el relativamente alto error tipico de la estimacién.

Tabla 8.65. Resumen de la ANOVA

Suma de 1 Media F Si
cuadrados g cuadratica g
Regresion 99,802 4 24.951 74,074 0,000
Residual 468,532 1391 0,337
Total 568,335 1395

Como ya hemos tenido ocasiéon de explicar, la validez del modelo de regresién lineal
depende de que se cumplan las condiciones de linealidad, independencia,
homocedasticidad, normalidad y ausencia de colinealidad. Los aspectos mas destacados

en relacién con el cumplimiento de estas condiciones son los siguientes (vid. anexo VI.2).

El analisis de los diagramas de regresion parcial y el contraste Reset ponen de
manifiesto el incumplimiento del supuesto de linealidad entre la calidad del servicio
percibida y cada una de las variables independientes consideradas de manera individual.

Por tanto, se evidencia la necesidad de reespecificar el modelo con el objetivo de
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determinar cudl es la relacién entre las variables.420 Ademas, el examen del supuesto de
normalidad permite concluir que esta condicién también se incumple en el modelo de
regresion propuesto. Aunque, como se observa (vid. infra) la media de los residuos es
cero, el histograma de los residuos muestra una distribucién que se separa
sustancialmente de una normal y, ademés, en el grafico de probabilidad normal un

numero muy reducido de puntos se ubica sobre la diagonal del mismo.

Tabla 8.66. Estadisticos descriptivos de los residuos

Desviacio6

Minimo Maximo Media .. N
n tipica
Prondstico 2,976 4,958 4,044 0,267 1396
Residuo 1,467 3,418 0,000 0,579 1396
Prondéstico tipificado 3,990 3,418 0,000 1,000 1396
Residuo tipificado -2,838 2,345 0,000 0,999 1396

Finalmente, la aplicacién del estadistico de Kolmogorov-Smirnov corrobora el

incumplimiento del supuesto de normalidad.

Tabla 8.67. Test de normalidad de los residuos

Kolmogorov-Smirnov* (BEHEHER D gl Sig.

0,109 1524 0,000%*

* Correccién de la significacién de Lillieffors
** Limite inferior de la verdadera significacién

En cambio, se confirma la inexistencia de autocorrelacién entre las variables
independientes —el analisis del estadistico de Durbin-Watson alcanza el valor 1,986— y
de colinealidad —practicamente no existe ninguin grado de correlacién parcial entre las
variables explicativas—, y los estadisticos del nivel de tolerancia y del factor de inflacién
de la varianza (FIV) toman un valor igual a la unidad—. En cuanto a la
homocedasticidad, la observacion del diagrama de dispersién entre lo prondsticos y los
residuos tipificados no permite alcanzar ningtin resultado concluyente. El examen de la
correlacion entre los valores pronosticados de la variable y los valores absolutos de los
residuos estandar evidencia una correlacién lineal significativa de nivel muy reducido (-
0,082), asi que no parece existir un problema relevante de heterocedasticidad.
Finalmente, remarcar que tampoco se observan valores de influencia especialmente

problematicos.

Por lo tanto, a modo de conclusion de este apartado, es preciso reiterar que en este caso

no se cumplen dos de los supuestos béasicos en los que se fundamenta la validez del

420 Kl analisis de este objetivo excede en este momento del ambito de estudio de esta tesis pero
constituye una de las futuras lineas de investigacién a desarrollar.
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modelo de regresién lineal estimado: la linealidad de las relaciones y la normalidad de

los residuos.
b) Satisfaccion

Una vez desarrollado el analisis de regresién en relacién con la calidad global, se procede
a realizar este analisis considerando la satisfaccién como variable dependiente. Es decir,

el modelo de regresién lineal multiple se expresaria ahora como:

Satisfacciéni = BO AF BID_Fli AF BZD_FZi A B3D_F3i A B4D_F4i + &

Donde, D_Fji son los regresores de los factores disconfirmatorios. =1, 2, 3,4; i=1,...,
N).
Bj son los coeficientes que indican el peso relativo de cada variable,
dimensidn, en la ecuaciéon. j =1, 2, 3, 4).

Boes la constante.

g; es el residuo o componente aleatorio.

Una vez especificado el modelo, se procede a estimar los parametros de dicho modelo a
través del método de minimos cuadrados ordinarios —método iniroducir—42t el cual

permite estimar el siguiente modelo:
Satisfaccion e = 4,097 + 0,173D_F1 + 0,153D_F2 + 0,082D_F3 + 0,097D_F4

Tabla 8.68. Coeficientes de correlacién parcial

Coef. no Intervalo de

. Coef. Correlaciones

estandarizado estand confianza para

s ‘ . beta al 95%

t Sig.

Error Limite lelt.e Orden Parcia Semi-
Beta .. Beta . . superio .

Tipico inferior N cero 1 parcial

(Cte) 4,097 0,016 251,682 0,000 4,065 4,129

D_F:. 0,173 0,016 0,260 10,524 0,000 0,141 0,206 0,256 0,272 0,260
D_F, 0,153 0,016 0,232 9,403 0,000 0,121 0,185 0,228 0,245 0,232
D_Fs 0,082 0,016 0,124 5,021 0,000 0,050 0,114 0,120 0,134 0,124
D_Fs 0,097 0,016 0,146 5,917 0,000 0,065 0,129 0,142 0,157 0,146
De acuerdo con las pruebas ¢ y los niveles criticos obtenidos, se puede afirmar que las
cuatro variables independientes contribuyen de forma significativa a explicar la
satisfaccidon de los estudiantes. Ademads, del andlisis de los coeficientes de correlacién
parcial, semiparcial y de orden cero se deduce que cada una de las cuatro variables es
relevante, es decir, que en ningun caso existen relaciones triviales entre alguna de las

variables independientes incorporadas al modelo y la variable dependiente. Por otro

421 En este caso la depuracion de los datos supone la eliminacién de 22 casos atipicos.
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lado, los intervalos de confianza de cada uno de los coeficientes estandarizados no son
muy amplios, lo que permite concluir que las estimaciones obtenidas para cada

coeficiente son bastantes precisas.

Del analisis de la importancia relativa de cada coeficiente estandarizado se deduce que
el primer factor es el que tiene una mayor capacidad explicativa (34,12%) de la
satisfaccion del estudiante, seguido del segundo (30,45%), el cuarto (19,16%) y el tercero
(16,27%), respectivamente. Esta conclusiéon es muy similar a la que se obtiene si se
analiza el coeficiente de correlacién parcial de cada variable dependiente respecto de

cada variable independiente (Luque, 2000).

Por otra parte, el andalisis del estadistico F permite confirmar la existencia de una
relacion lineal significativa entre la variable dependiente y las variables independientes,

conjuntamente consideradas.

Tabla 8.69. Resumen de la ANOVA

Suma de Media

cuadrados gl cuadratica L& Sig.
Regresion 93,755 4 23,439 63,539 0,000
Residual 510,948 1386 0,369
Total 604,703 1390

El estudio de la bondad del ajuste se realiza a través de la r2 corregida, que nos muestra
que las cuatro dimensiones globalmente consideradas explican el 15,3% de la
satisfaccion de los estudiantes. Al igual que ocurria con anterioridad, e incluso de una
manera mas acusada, este resultado, junto con el error tipico de la estimacién, ponen de

manifiesto las limitaciones que presenta este modelo.

Tabla 8.70. Bondad del ajuste

R TorerseE Estadisticos del cambio
R cuadrad tipico de . .
R cuadra o la CarIr;blo Cambi Sig. ]‘:;Vl;?sj(l:;
do corregi estimacio ampl gll gl2 Cambio
da n cuadra oF F
do

0,394 0,155 0,153 0,60716 0,155 63,580 4 1386 0,000 2,071

La evaluacién de los diferentes supuestos que deben garantizar la validez del modelo de

regresion lineal conduce a las siguientes conclusiones (vid. anexo VII.2).

Se verifica la condicién relativa a la ausencia de autocorrelacién, ya que el estadistico de
Durbin-Watson alcanza un valor muy préximo a 2 (2,071). Ademads, el analisis del
diagrama de dispersion entre los prondsticos y los residuos tipificados y de su coeficiente

de correlacion de Pearson (-0,135) permite afirmar que no existen problemas
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significativos de heterocedasticidad. De igual manera, se verifica la ausencia de
colinealidad, tanto a través del andlisis de las correlaciones entre las variables
explicativas, como de los estadisticos de nivel de tolerancia y FIV, que toman su valor
ideal, la unidad, para todas y cada una de las variables independientes. Adema4as, no

aparecen valores atipicos ni de influencia problematicos.

En cambio, se incumplen los supuestos de linealidad y normalidad. Por un lado, el
examen de los diagramas de regresién parcial y el contraste Reset ponen de manifiesto
la ausencia de linealidad en la relacién entre la satisfacciéon y cada una de las variables
independientes consideradas de manera individual. Por otro lado, aunque la media de
los residuos es cero, el histograma de los residuos muestra una distribucién que se
separa sustancialmente de una normal y son escasos los puntos ubicados sobre la
diagonal del grafico de probabilidad normal. Adicionalmente, la aplicacién del estadistico

de Kolmogorov-Smirnov corrobora el incumplimiento del supuesto de normalidad.

Tabla 8.71. Test de normalidad de los residuos

Kolmogorov-Smirnov* Estadistico gl Sig.

0,110 1395 0,000%*

* Correcciéon de la significacién de Lillieffors

** Limite inferior de la verdadera significacién
Por tanto, a la luz de lo que acabamos de exponer, no ha sido posible verificar todos los
supuestos en los que se fundamenta la validez del modelo de regresién establecido, por lo

que seria necesaria una reespecificaciéon futura del mismo.

A modo de conclusién parcial cabe recordar que la finalidad ultima de los dos anélisis de
regresion desarrollados era, ademéas de contrastar la capacidad explicativa de la escala
disconfirmatoria y la importancia relativa de cada una de las dimensiones identificadas
—en relacién tanto con la calidad global y con la satisfaccién— comparar su capacidad
explicativa de las escalas de medida directas con la de las escalas que siguen el

paradigma disconfirmatorio. En este sentido:

a) Por lo que se refiere al primer objetivo, se ha podido comprobar que las
cuatro dimensiones identificadas tienen una influencia significativa y positiva
sobre la variable a explicar, ya sea ésta la calidad global percibida o la
satisfaccién de los estudiantes. Los factores relativos al servicio esencial
(segundo factor), y la capacidad de respuesta y fiabilidad (primer factor)
exhiben una mayor importancia relativa a la hora de explicar la calidad global
percibida y practicamente de igual peso (33% y 32%). La importancia de los

otros dos factores se reduce al 18% y al 16%, segun se trate del tercer (servicios
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complementarios) o cuarto factor (contacto personal). En el caso de la
satisfaccion, presenta una mayor capacidad explicativa el primer factor (34%)
seguido del segundo (30%), mientras las dimensiones cuarta y tercera
presentan también wuna menor capacidad explicativa (19% y 16%,

respectivamente).

Sin embargo, la capacidad para explicar la calidad del servicio percibida y la
satisfaccion a través del establecimiento de una relaciéon lineal entre estas
variables enddgenas y el comportamiento de los cuatro factores
disconfirmatorios es muy reducida, ya que apenas si alcanza el 17,3% en el caso
de la CSP y el 15,3% en el de la satisfaccién. Adicionalmente, del examen de los
supuestos en los que se fundamenta el modelo de regresion lineal parece
colegirse que la relacién entre la calidad del servicio percibida y la satisfaccidn,

y cada una de las cuatro dimensiones disconfirmatorias no es lineal.

Tabla 8.72. Resumen de los resultados derivados del analisis de regresion

Variables Beta %8 ¢t Sig R R %
ajustada

(Constante) 4,043 - 260,28 0,000

. D_F1 0,259* 32,05 10,64 0,000
CgEﬁ)lg:Id D_F2 0,270* 33,42 11,09 0,000 0,419 0,176 0,173

D_F3 0,146* 18,07 6,01 0,000

D_F4 0,133* 16,46 5,48 0,000

(Constante) 4,096 250,84 0,000

D_F1 0,260* 34,12 10,67 0,000
Satisfaccion D_F2 0,232* 30,45 9,46 0,000 0,394 0,155 0,153

D_F3 0,124* 16,27 4,93 0,000

D_F4 0,146* 19,16 5,66 0,000

*Coeficiente estandarizado.

b) Por lo que se refiere al segundo objetivo —contrastar la capacidad explicativa
de las escalas disconfirmatorias y directas—, considerando el coeficiente de
determinacién ajustado como un indicador de dicha capacidad, se observa que
el modelo de regresién lineal conformado por las variables o factores obtenidos
a través del instrumento de medida directo de las percepciones (apartado 8.4)
presenta una mayor capacidad explicativa de la calidad del servicio percibida
(50%) y la satisfaccién (45%) que el modelo cuyas dimensiones se han obtenido
tras la aplicacién del paradigma disconfirmatorio —el cual permite explicar
aproximadamente el 17% y el 15% de la CSP y la satisfaccién,

respectivamente—.
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Por tanto, SE ACEPTA la Hipo6tesis H2: Las escalas directas, basadas en las
percepciones, exhiben una mayor capacidad explicativa que las escalas

inspiradas en el paradigma disconfirmatorio.

8.6. La relacion entre expectativas e importancia

En este apartado se pretende averiguar si los estudiantes conceptualizan y, por tanto,
juzgan y valoran las expectativas como un elemento diferenciado de la importancia en
relacién con cada uno de los atributos del servicio. Para contrastar esta hipdtesis se
aplica una prueba T para muestras relacionadas,2? que nos permite comparar, para un
mismo grupo de individuos, las medias de dos variables —en nuestro caso, las
expectativas y la importancia— atribuidas a cada una de las variables objeto de estudio.
Este analisis permite calcular las diferencias entre los valores de las dos variables y

contrastar si su media difiere significativamente de cero.

Si las medias difieren de este valor podemos afirmar que los estudiantes conceptualizan
de manera disimil las expectativas y la importancia. No obstante, el que no difieran
significativamente las medias no quiere decir necesariamente que los estudiantes
conciban de igual manera ambos conceptos. Puede darse la circunstancia de que atun
siendo la conceptualizacién diferenciada, las expectativas y la importancia atribuida a
alguno de los atributos de un servicio concreto sea la misma o no difiera

significativamente.

Se aplica la prueba T para muestras relacionadas al conjunto de estudiantes de
programas de grado, comparando, par a par, y en relacién con cada uno de los 30
atributos encuestados, las respuestas obtenidas cuando se preguntaba, por un lado,
sobre las expectativas y, por otro, sobre la importancia atribuida a cada uno de ellos. Los

resultados obtenidos se muestran en las dos siguientes tablas.

En la primera de ellas (8.73) se muestran los estadisticos de las diferentes variables, asi
como un andlisis del coeficiente de correlacién de Pearson entre las expectativas y la
importancia de cada una de ellas. Los resultados obtenidos muestran que todos los pares
de variables analizados estan correlacionados entre si. La significacién es inferior a 0,05

en todos los casos, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula de independencia entre las

422 La aplicacién de esta prueba requiere que la poblacion de diferencias sea normal. Con tamafios
muestrales grandes, como es el caso que nos ocupa, el ajuste del estadistico T a la distribucion ¢ de
Student es adecuado incluso con poblaciones originales alejadas de la normalidad (Pardo y Ruiz,
2001; pag. 248).
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variables. Sin embargo, el grado de correlacién entre las variables no es muy elevado ya

que oscila entre 0,183 y 0,461.

Tabla 8.73. Estadisticos y correlaciones de la prueba T para muestras relacionadas

Pares423

eConectividad

iConectividad

eNavegabilidad

iNavegabilidad

eRapidez navegacion

iRapidez navegacion

eSolidez

iSolidez

eSeguridad

iSeguridad

elnformacion fidedigna

iInformacién fidedigna

eFacilidad para reclamar

iFacilidad para reclamar

eResolucién problemas informaticos
iResolucién problemas informaéticos
eResolucién problemas administrativos
iResolucién problemas administrativos
eResolucién problemas docentes
iResolucién problemas docentes
eAmabilidad administrativos
iAmabilidad administrativos
eAmabilidad docentes

iAmabilidad docentes

eSimplicidad tramites administrativos
iSimplicidad tramites administrativos
eCumplimiento plazos administrativos
iCumplimiento plazos administrativos
eCumplimiento plazos materiales
iCumplimiento plazos materiales
eCompensaciones

iCompensaciones

eDiserio del programa

iDisefio del programa

eOrientacion del estudiante

Correlaciones de

Estadisticos de muestras

N Media
1869 4,325
1869 4,783
1868 4,203
1868 4,679
1868 3,966
1868 4,634
1857 4,236
1857 4,688
1865 4,344
1865 4,737
1863 4,340
1863 4,551
1849 4,054
1849 4,413
1861 4,015
1861 4,466
1858 3,980
1858 4,368
1861 4,159
1861 4,627
1858 4,281
1858 4,146
1857 4,371
1857 4,333
1857 4,051
1857 4,344
1834 3,875
1834 4,153
1857 4,232
1857 4,527
1765 3,628
1765 3,913
1851 4,067
1851 4,391
1848 3,877

relacionadas

muestras
relacionadas
Wt | Mmoo eom | S
tipica tipico
0,804 0,019
0,276 0,000
0,507 0,012
0,794 0,018
0,211 0,000
0,589 0,014
0,930 0,022
0,183 0,000
0,609 0,014
0,855 0,020
0,238 0,000
0,578 0,013
0,902 0,021
0,268 0,000
0,587 0,014
0,719 0,017
0,287 0,000
0,625 0,014
0,916 0,021
0,254 0,000
0,708 0,016
0,895 0,021
0,279 0,000
0,707 0,016
0,924 0,021
0,263 0,000
0,728 0,017
0,827 0,019
0,308 0,000
0,620 0,014
0,747 0,017
0,431 0,000
0,770 0,018
0,684 0,016
0,374 0,000
0,719 0,017
0,867 0,020
0,304 0,000
0,720 0,017
0,947 0,022
0,216 0,000
0,801 0,019
0,839 0,019
0,244 0,000
0,664 0,015
1,026 0,024
0,315 0,000
0,931 0,022
0,772 0,018
0,301 0,000
0,705 0,016
0,915 0,021 0,330 A
U,000

423 En este apartado, cuando se antepone una e a un atributo del servicio se estan mostrando las
expectativas de los estudiantes en relacion con dicho atributo, por el contrario, cuando se antepone
una i se esta reflejando la importancia que los estudiantes atribuyen a dicho aspecto del servicio.
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iOrientacion del estudiante 1848 4,213 0,846 0,020

ePlanificacién del programa 1863 4,233 0,804 0,019

. . ., 0,304 0,000
iPlanificacién del programa 1863 4,543 0,620 0,014

eMateriales y recursos didacticos 1861 4,055 0,991 0,023

. . c1s - 0,283 0,000
iMateriales y recursos didacticos 1861 4,691 0,594 0,014

eCompetencias docentes 1860 4,191 0,798 0,018

. . 0,319 0,000
iCompetencias docentes 1860 4,622 0,605 0,014

eContribucién de las actividades 1858 4,154 0,762 0,018 0.342 0.000
1iContribuciéon de las actividades 1858 4,455 0,682 0,016 ’ ’
eFeedback de las actividades 1862 3,973 0,913 0,021 0.271 0.000
1iFeedback de las actividades 1862 4,432 0,713 0,017 ’ ’

1St di 1 16 1 4,31 22 1
.eS.1s ema de eva uacll,on 866 ,313 0,7 0,017 0.325 0,000
iSistema de evaluacion 1866 4,547 0,628 0,015
h 1 1 16 1864 4,304 4 1

.eCo erenclla eva uacll,on 86 ,30 0,73 0,017 0.326 0,000
iCoherencia evaluacion 1864 4,613 0,598 0,014

elnteraccion entre estudiantes 1851 3,715 0,950 0,022

. ., . 0,367 0,000
iInteraccién entre estudiantes 1851 3,612 0,966 0,022

eBiblioteca 1850 3,738 1,000 0,023

R 0,361 0,000
iBiblioteca 1850 4,083 0,897 0,021

eActividades presenciales 1799 3,354 0,996 0,023

. . . . 0,461 0,000
iActividades presenciales 1799 3,314 1,068 0,025

eActividades sincronas 1748 2,961 1,040 0,025

. .. , 0,333 0,000
iActividades sincronas 1748 3,031 1,125 0,027

eServicios complementarios 1731 3,224 0,994 0,024

. .. . 0,365 0,000
1Servicios complementarios 1731 3,453 1,128 0,027

En la segunda tabla de las que mostramos a continuacién (vid. 8.74) se refleja el valor
del estadistico ¢, sus grados de libertad y el nivel critico bilateral. Siendo el nivel de
confianza aplicado del 95%, en todos aquellos casos en los que la significaciéon bilateral
sea inferior a 0,05 se puede rechazar la hipétesis nula de igualdad de medias y concluir
que las expectativas y la importancia atribuidas a un atributo del servicio constituyen
aspectos o constructos mentales heterogéneos para los estudiantes de programas online.
Esta circunstancia se presenta en 29 de las 30 variables analizadas, es decir, en todas
ellas exceptuando las variables relativas a las actividades presenciales (cuya diferencia

es significativa a un nivel de confianza del 88,1%) .

Ademas, se puede observar que en la mayoria de los casos, 26 de 30 (86,67%), la media
atribuida a la importancia es superior a la de las expectativas. Esta observacién es
consistente desde el prisma tedrico de quienes, como Ryan (1999), consideran que, en el
ambito de la calidad del servicio percibida, la importancia constituye una expresiéon de lo
que se considera “resultado deseable” del servicio, mientras que las expectativas tienen

que ver con lo que el consumidor considera “resultado tolerable” del servicio.
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Tabla 8.74. Resultados prueba T de muestras relacionadas

Diferencias relacionadas

95% Interv. Sig.

Desv. Error deconfpara ¢ 8L .. .

tipica tipico ladiferencia

Pares de variables
Media

Infer. Super.

eConectividad — -

i{Conectividad -0,458 0,824 0,019 -0,495 -0,421 24,033 1868 0,000
eNavegabilidad — -

iNavegabilidad -0,475 0,883 0,020 -0,515 -0,435 23,267 1867 0,000
eRapidez navegacion — =

e -0,668 1,014 0,023 -0,714 -0,622 98.472 1867 0,000
eSolidez — iSolidez -0,452 0,911 0,021 -0,494 -0,411 921 _399 1856 0,000
eSeguridad — iSeguridad -0,393 0,935 0,022 -0,435 -0,351 18 -157 1864 0,000
Bl SR Xy BT s 0,211 0,806 0,019 -0,248 -0,175 o 1862 0,000
iInformacién fidedigna : 2 : 2 2 11,330 2
eFacilidad para reclamar — =

R N — -0,359 1,006 0,023 -0,405 -0,313 15.353 1848 0,000
eResolucién problemas )

inform. — iResolucién prob. -0,451 0,973 0,023 -0,496 -0,407 20.013 1860 0,000
informéticos ’
L 0358 1,014 0,024 -0,434 0,342 " 1857 0,000
— iResolucién prob. admtivos ’ ’ ’ ’ ’ 16,488 ’
eResolucién problemas )

docentes — 1iResolucion prob. -0,467 0,868 0,020 -0,507 -0,428 93.935 1860 0,000
docentes ’

eAmabilidad administrativos

— iAmabilidad 0,135 0,810 0,019 0,098 0,172 7,193 1857 0,000

administrativos

eAmabilidad docentes —
iAmabilidad docentes

eSimplicidad tramites adm. —

0,038 0,785 0,018 0,002 0,074 2,098 1856 0,036

iSimplicidad tramites -0,293 0,944 0,022 -0,336 -0,250 13 -378 1856 0,000

admtivos ’

eCumplimiento plazos adm. -

_ iCumplto plazos admtivos -0,278 1,101 0,026 -0,328 -0,228 10,821 1833 0,000

eCumplimiento plazos mater. =

A Girraltes [ewes et -0,295 0,935 0,022 -0,337 -0,252 13,579 1856 0,000

R = -0,285 1,149 0,027 -0,339 -0,231 "o 1764 0,000

iCompensaciones 10,423

eDiserio del programa — -

Dbt Gl e -0,324 0,875 0,020 -0,363 -0,284 15.919 1850 0,000

eOrientacién del estudiante — -

iOrientacién del estudiante sty | Ll G | Ut | llet) 14,145 RSt | G0

ePlanificacion del programa -

— iPlanificacion del programa LRI TR | R | e [0k 15,663 LEEZ | LU0

eMateriales y recursos didac. ]

— iMateriales y recursos -0,636 1,001 0,023 -0,682 -0,591 1860 0,000
ey 27,411

didac.

eCompetencias docentes — -

iCompetencias docentes -0,431 0,834 0,019 -0,469 -0,393 92.305 1859 0,000

eContribucién de las activ.— -0,301 0,831 0,019 -0,339 -0,263 = 1857 0,000
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iContribucién de las 15,603
actividades

eFeedback de las actividades
—1Feedback de las -0,459 0,994 0,023 -0,504 -0,414
actividades

19,925 1861 0,000

eSistema de evaluacion —

e ., -0,234 0,789 0,018 -0,269 -0,198
iSistema de evaluacion

12,797 1865 0,000

eCoherencia evaluaciéon —

. . ., -0,308 0,781 0,018 -0,344 -0,273
iCoherencia evaluacién

17.058 1863 0,000

elnteraccién entre
estudiantes — ilnteraccién 0,103 1,078 0,025 0,054 0,152 4,119 1850 0,000
entre estudiantes

eBiblioteca — iBiblioteca -0,345 1,075 0,025 -0,394 -0,296 1849 0,000

13,794

eActividades presenciales —

N e . 0,039 1,074 0,025 -0,010 0,089 1,559 1798 0,119
iActividades presenciales

eActividades sincronas —

T , -0,070 1,263 0,030 -0,129 -0,011 -2,329 1747 0,020
iActividades sincronas

eServicios complementarios —

. .. . -0,229 1,201 0,029 -0,286 -0,173 -7,947 1730 0,000
iServicios complementarios

Este andlisis se ha replicado para la poblacién de estudiantes en su conjunto y también
para la muestra constituida tinicamente por los estudiantes de postgrado, obteniéndose
resultados muy similares a los alcanzados para los estudiantes de programas de

grado.424

Ello significa, en tGltima instancia, que el empleo indistinto de los conceptos expectativas
e importancia en relacién con los distintos atributos de un servicio que caracteriza a
parte de la literatura en la materia (vid., en este sentido, los capitulos 3 y 7), no se
justifica empiricamente en el Ambito de nuestro estudio: se trata, a la luz de la evidencia
empirica obtenida, de conceptos que los estudiantes conceptualizan y perciben como

distintos y que, por tanto, requieren de un andlisis individualizado.

Por tanto, SE ACEPTA la Hipotesis 3: Los estudiantes conceptualizan de
forma diferente las expectativas y la importancia en relacién con cada uno de los

atributos del servicio.

424 Considerando el conjunto de estudiantes que conforman la poblacién objeto de estudio, todos los
pares de variables estdn significativamente correlacionados, oscilando el nivel de correlacién entre
0,173 y 0,455. Adema4s, todas las diferencias entre los pares de medias son significativas a un nivel
de confianza del 95%, exceptuando las variables relativas a la amabilidad de los docentes
(significativa a un nivel del 92,6%) y a las actividades presenciales. En el caso de los estudiantes
de postgrado las variables relativas a la navegabilidad y la rapidez de navegacion no estan
significativamente correlacionadas. Si lo estan el resto, en una correlaciéon que oscila entre el 0,173
y 0,456. No se encuentran diferencias significativas entre las medias relativas a la amabilidad de
los docentes, de los administrativos y de las actividades presenciales. En el resto de las variables
estas diferencias, entre la importancia y las expectativas, si son estadisticamente significativas.
Ademaés, en la mayoria de los casos —26 y 28 de las 30 variables en grado y postgrado,
respectivamente— la media correspondiente a la importancia es superior a la de las expectativas.
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Resenar, finalmente, que el analisis parece confirmar la conceptualizacion de la
importancia como un resultado deseable y de las expectativas como un resultado

tolerable de las percepciones del consumidor de la calidad del servicio.

8.7. Analisis de la influencia de diferentes factores contextuales sobre la

calidad del servicio percibida en la formacion superior online.

El analisis desarrollado con anterioridad ha permitido obtener cuatro factores que tienen
la capacidad de explicar de manera parcial y significativa la calidad del servicio
percibida por los estudiantes. Sin embargo, como hemos explicado en el capitulo 7,
existen diversos estudios que ponen de manifiesto que el nivel de calidad percibido y la
capacidad explicativa de cada uno de los factores depende también de diversas variables
relacionadas con las caracteristicas psico-sociales de los estudiantes y, en segundo lugar,

con las de la propia oferta formativa.

En esta linea, a continuacién intentamos contrastar, empleando diversos andlisis de
regresion multiple, si dichas variables afectan en efecto de forma significativa a la
calidad del servicio percibida y, si la respuesta es afirmativa, cudl es su grado de
influencia relativa. Para conseguirlo partimos del modelo de regresién lineal que se ha
calculado previamente (apartado 8.2), en relaciéon con el nivel de calidad del servicio
percibido y a este modelo basico le vamos anadiendo diferentes variables cualitativas y
cuantitativas, que se incorporan al modelo con efecto tanto aditivo como multiplicativo,
este ultimo en relacién con cada una de las cuatro dimensiones identificadas en el
analisis factorial anterior. Estas variables, cuando son cualitativas, se codificaran a
través de variables dicotomicas o politémicas, 425 para que asi puedan ser incorporadas al

modelo.
El modelo original que sirve de punto de partida es el que se indica seguidamente:
Modelo de partida: Calidad global ¢ = 4,037 + 0,332F1 + 0,218F2 + 0,148F3 + 0,195F4

A continuacién, para analizar el efecto de cada una de estas variables —por ejemplo, la
variable X — sobre el nivel global de calidad percibida y la interaccién que se produce
entre cada una de las dimensiones y la variable objeto de estudio, se estima un modelo

que se expresaria como sigue:

425 El efecto o influencia aditiva supone afiadir al modelo una variable ficticia, al objeto de analizar
cémo varia el término constante al considerar el atributo al que hace referencia dicha variable. La
influencia multiplicativa implica introducir una variable ficticia multiplicando otra variable
exégena del modelo, observando si se produce un cambio en la pendiente de la variable endégena
(Artis y Guillén, 1998).
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Modelo a estimar: Calidad global i = B0 + B1F1i + BeFai + BsFs + BaF4 + B5Xi + BeXiFu +
B7XiFai + BsXiFai + BoXiF4i + &

Para estimar este modelo se aplica un andlisis de regresién por pasos (stepwise). Una de
las razones fundamentales que justifican la aplicaciéon de este procedimiento es que
puede existir multicolinealidad entre las variables —especialmente derivada de la
introduccién de variables con efecto multiplicativo en la ecuaciéon de regresién— y los
procedimientos jerarquicos o por pasos son mas adecuados en presencia de posibles
problemas de multicolinealidad (Etxebarria, 1999; pag. 87). Estos métodos van
incluyendo o excluyendo variables de la ecuacién de regresién de manera secuencial.
Ademas, el procedimiento concreto que se aplica es el de pasos sucesivos, caracterizado
por constituir una combinacién del procedimiento hacia adelante y hacia atrds. De
acuerdo con este método, en cada paso, la variable independiente aiin no incluida en la
ecuacion que posee el valor mas pequeno de la probabilidad de la F se incorpora si dicha
probabilidad es suficientemente reducida (menor que 0,05). Por otro lado, las variables
ya incluidas en la regresién son removidas si su probabilidad de la F pasa a ser
suficientemente elevada (superior a 0,10). El proceso concluye cuando no existen

variables que cumplan los requisitos para ser incorporadas o sustraidas de la ecuacién.

Resenar, por dltimo, que esta ecuacidon de regresiéon se calcula utilizando el paquete
estadistico SPSS. Precisamente, de los diversos métodos disponibles en este paquete
informatico, el procedimiento de pasos sucesivos es el mas completo y el que aporta
mayor informacién, pues nos permite obtener la secuencia de entrada de las variables en
la ecuacién, indicando en cada etapa los estadisticos de la ecuacién de regresién obtenida

(Etxeberria, 1999; pag. 89).
a) Sexo

Se crea una variable dicotomica, que toma valor 1 cuando el estudiante es de sexo
masculino (S=1) y valor 0 (S=0) en el caso contrario. Se introduce esta variable en la
ecuacién de regresiéon con un efecto tanto aditivo como multiplicativo. Ello permite
contrastar si el sexo de los estudiantes afecta de forma significativa a la percepcién

global de la calidad y a la importancia relativa atribuida a cada uno de los factores.

Los resultados obtenidos ponen de manifiesto que el nivel de la percepcién de la calidad
global no varia en funcién del sexo de los estudiantes. Sin embargo, si se observa,
aunque casi en el limite de la significacién, un cambio en la funcién de la percepcién
calidad (0,047) asociado a la interfaz del usuario (Factor 4) y al sexo de los estudiantes.
Por lo tanto, una mejora de una unidad en el factor 4 supone una mejora en la calidad

percibida de 0,219 unidades en los hombres y de sblo 0,172 en las mujeres. Asi, la
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importancia relativa que las mujeres atribuyen a este factor es de un 19,91%, frente al

22,82% que le asignan los hombres.

Tabla 8.75. Coeficientes de correlacién parcial: sexo

Inter. conf.

Coef. no est. (Z;(:f' para beta Correlaciones Colinealidad
"t Sig. (95%)
Beta Er’r °T Beta T s e [P0yt | Ty
Tip. inf. sup. cero parc.
(Cte.) 4,036 0,012 343,27 0,000 4,013 4,059

F1 0,332 0,012 0,505 27,836 0,000 0,309 0,356 0,502 0,583 0,505 0,999 1,001
F, 0,217 0,012 0,329 18,138 0,000 0,193 0,240 0,328 0,423 0,329 0,998 1,002
Fs 0,172 0,017 0,264 10,346 0,000 0,139 0,205 0,300 0,257 0,188 0,504 1,986
Fs 0,148 0,012 0,228 12,547 0,000 0,125 0,171 0,222 0,307 0,228 0,999 1,001
SF+ 0,047 0,024 0,050 1,970 0,049 0,000 0,093 0,244 0,051 0,036 0,503 1,988

El modelo que se obtiene en este caso se expresa como:
Calidad global « = 4,036 + 0,332 F1 + 0,217F2 + 0,148F3 + 0,172 F4 + 0,047SF4

En definitiva, el sexo del estudiante no tiene un efecto directo sobre el nivel de calidad
global, sin embargo, si ejerce un efecto mediado a través del cuarto factor, ya que el
efecto relativo de esta dimensién sobre el nivel de calidad percibido es mas elevado en el

caso los hombres que de las mujeres.

Por tanto, SE ACEPTA PARCIALMENTE la Hipétesis H4a: El sexo del

estudiante afecta directa e indirectamente a la calidad del servicio percibida.

b) Edad

En este caso, consideramos la edad como una variable continua que se incorpora al
andlisis como una variable independiente adicional y también como una variable que
puede tener un efecto multiplicativo sobre cada una de las dimensiones. El andalisis de
regresion realizado en este caso proporciona los resultados que se muestran en la
siguiente tabla, de la que se deduce que la edad presenta una influencia significativa y

positiva sobre el nivel de calidad del servicio percibida.

Calidad global = 3,924 + [0,206 + 0,003E]F1 + 0,203F: + 0,148F; + 0,186F4 +
0,003E

El nivel de calidad global percibida se ve afectado por la edad de los estudiantes. De
hecho, a medida que la edad de los estudiantes se eleva un afo, el nivel de calidad

percibida global aumenta en un 0,003. Ademas, se observa una influencia multiplicativa
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de la edad a través del factor 1 (core service), es decir, la importancia relativa que los

estudiantes atribuyen a este factor se incrementa a medida que aumenta su edad.426

Tabla 8.76. Coeficientes de correlacién parcial: edad

Coef. Inter. conf.

Coef. no est. para beta Correlaciones Colinealidad
est. 3
t Sig. (95%)
Beta Er’r °T Beta el i s e [P0yt | Ty
Tip. inf. sup. cero parc.
(Cte.) 3,924 0,055 71,562 0,000 3,816 4,032

F1 0,206 0,057 0,316 3,623 0,000 0,094 0,317 0,491 0,094 0,068 0,460 2,166
Fs 0,203 0,012 0,317 16,857 0,000 0,179 0,227 0,310 0,401 0,316 0,996 1,004
F, 0,186 0,012 0,288 15,326 0,000 0,162 0,209 0,279 0,370 0,287 0,996 1,005
Fs 0,148 0,012 0,232 12,348 0,000 0,125 0,172 0,225 0,305 0,232 0,999 1,001
E 0,003 0,002 0,041 2,182 0,029 0,000 0,006 0,087 0,057 0,041 0,985 1,015
EF: 0,003 0,002 0,182 2,079 0,038 0,000 0,006 0,489 0,054 0,039 0,460 2,168

Por tanto, SE ACEPTA la Hipotesis H4b: La edad del estudiante afecta de

forma directa e indirecta a la calidad del servicio percibida.

c) Experiencia previa en formacion universitaria

Aproximadamente el 80% de los estudiantes de la muestra manifiestan disponer de
experiencia previa en formacién universitaria. Parece pertinente, por tanto, analizar si
dicha experiencia afecta o no sus percepciones sobre la calidad del servicio recibido. Para
averiguarlo hemos creado una variable ficticia que recoge este efecto, la cual toma valor
uno (Eu=1) cuando el estudiante indica haber cursado algin curso de nivel universitario

antes de matricularse en la UOC y cero (Eu=0) en caso contrario.

El analisis desarrollado permite afirmar que no se detecta ninguin efecto multiplicativo

significativo. Empero, si se observa una influencia aditiva significativa, y de signo

426 Adicionalmente se realizé un célculo que consisti6 en transformar la edad en una variable
dicotémica, siendo ésta igual a uno (E=1) cuando el estudiante presenta una edad igual o inferior a
los 35 anos e igual a cero (E=0) cuando el estudiante tiene una edad superior a los 35 afios. Se
considerd esta edad porque aproximadamente el 55% de los estudiantes de la muestra tiene una
edad inferior a los 36 anos. Reproduciendo el andlisis anterior, se obtiene que la edad es
aditivamente y multiplicativamente (en relaciéon al primer factor) significativa. En este caso
concreto, Calidad global . = 4,064 + 0,373F1 + 0,216F2 + 0,147F3 + 0,191F4 - 0,051E; - 0,077EF;.
Cuando la edad de los estudiantes es inferior a los 35 afios la constante, el nivel de calidad global
percibida, se reduce en 0,05 unidades. Ademads, se detecta una influencia multiplicativa del factor
edad a través del primer factor (servicio esencial): cuando los estudiantes son jovenes el impacto
de este primer factor sobre la calidad percibida se reduce en 0,077 unidades frente a los
estudiantes de 36 afos o més. Los estudiantes méas jovenes atribuyen a este factor una
importancia relativa del 36,06%, frente a casi el 40 por ciento (39,99%) que le imputan el resto de
estudiantes.
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negativo, derivada del hecho de incorporar la variable dicotémica relativa a la

experiencia previa de los estudiantes en formacién universitaria.

Tabla 8.77. Coeficientes de correlacién parcial: experiencia en formacién universitaria

Inter. conf.

Coef. no est. (i(::f' para beta Correlaciones Colinealidad
"t Sig (95%)
Beta Er’r °T Beta e e Rarcl L = oo REa
Tip. inf. sup. cero parc.
(Cte.) 4,099 0,027 150,906 0,000 4,046 4,152

F1 0,333 0,012 0,508 27,810 0,000 0,309 0,356 0,505 0,584 0,507 0,998 1,002
F, | 0,215 0,012 0,328 17,938 0,000 0,191 0,239 0,328 0,421 0,327 0,997 1,003
Fs+ 0,193 0,012 0,297 16,251 0,000 0,170 0,216 0,296 0,388 0,296 0,998 1,002
Fs | 0,148 0,012 0,228 12,505 0,000 0,125 0,171 0,223 0,308 0,228 0,999 1,001
Eu -0,075 0,030 -0,046 -2,486 0,013 -0,134 -0,016 -0,035 -0,064 -0,045 0,993 1,007

Calidad global . = 4,099 + 0,333F1 + 0,215F2 + 0,148F3 + 0,193F4 - 0,075Eu

Cuando los estudiantes tienen experiencia universitaria previa la calidad global
percibida se reduce en 0,075 unidades, es decir, el término independiente se reduce en
dicha cuantia. Asi que se observa un efecto directo, y de signo negativo, de la experiencia
universitaria sobre la calidad del servicio percibida, pero no se constata ningun efecto

indirecto significativo.

Por tanto, SE ACEPTA PARCIALMENTE la hipétesis H4c: La experiencia
del estudiante en formacion universitaria afecta de forma directa e indirecta a

la calidad del servicio percibida.

d) Titulaciéon universitaria previa

Si en el apartado anterior tratabamos de averiguar si el hecho de disponer de formacién
universitaria previa afecta a la percepcion de la calidad recibida, el objetivo de este
apartado es averiguar si dicha percepciéon también se ve afectada en funcién de que el
estudiante sea o no titulado universitario. Teniendo en cuenta que la mitad de los
estudiantes de la muestra son ya titulados universitarios, se configura una variable
dicotomica (T) que recoge esta circunstancia, siendo T=1 cuando el estudiante ya es

titulado universitario y T=0 cuando todavia no lo es.

El andlisis pone de manifiesto que el hecho de estar en posesién de una titulaciéon
universitaria no tiene ningun efecto aditivo significativo, siendo el nivel de confianza del
95%, sobre el nivel de calidad percibida, ni ejerce ninguna influencia multiplicativa a

través de cualquiera de las cuatro dimensiones de la calidad consideradas.
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Tabla 8.78. Coeficientes de correlacion parcial: titulacién universitaria previa

Inter. conf.

Coef. no est. C:;:ﬁ para beta Correlaciones Colinealidad
"t Sig (95%)
Beta Er}' °T Beta I.‘lm' lLisis, | il Parc. St Toler. FIV
Tip. inf. sup. cero parc.
(Cte.) 4,059 0,017 240,092 0,000 4,026 4,092

F1 0,329 0,017 0,504 19,310 0,000 0,296 0,363 0,504 0,448 0,353 0,490 2,040
F: 0,238 0,018 0,363 13,334 0,000 0,203 0,273 0,327 0,327 0,244 0,450 2,224
F, 0,133 0,017 0,206 7,898 0,000 0,100 0,166 0,220 0,201 0,144 0,493 2,029
Fs 0,197 0,017 0,304 11,765 0,000 0,164 0,230 0,294 0,292 0,215 0,500 1,999
TF; 0,004 0,024 0,005 0,180 0,857 -0,043 0,051 0,346 0,005 0,003 0,490 2,042
TFs: -0,043 0,024 -0,049 -1,788 0,074 -0,090 0,004 0,218 -0,046 -0,033 0,452 2,214
TFs 0,030 0,024 0,033 1,272 0,204 -0,016 0,077 0,150 0,033 0,023 0,492 2,031
TFs -0,008 0,024 -0,008 -0,316 0,752 -0,0564 0,039 0,175 -0,008 -0,006 0,501 1,997
T -0,044 0,024 -0,034 -1,856 0,064 -0,090 0,002 -0,049 -0,048 -0,034 0,990 1,010

Nota: Esta tabla ha sido obtenida tras la aplicacién del método introducir.

Por tanto, SE RECHAZA la hipotesis H4d: La posesién de una titulacion
universitaria afecta de forma directa e indirecta a la calidad del servicio

percibida.

e) Experiencia en formacion online

Aproximadamente el 20% encuestado son estudiantes que manifiestan haber cursado
formacién online previamente en otra instituciéon. Para elucidar si este hecho afecta o no
a sus percepciones sobre el nivel de calidad del servicio recibido, como en los casos
anteriores, se configura una variable dicotémica, en la que el valor uno (Efo=1) se asigna
a aquellos casos estudiantes que han cursado formacién online en otra institucién y el

cero (Efo=0) a aquellos que no la han cursado.

Tabla 8.78. Coeficientes de correlacién parcial: experiencia en formacién online previa

Inter. conf.

Coef. no est. (i(:f' para beta Correlaciones Colinealidad
"t Ssig (95%)
Beta Er}' °T Beta I.‘lm' lLitis, | il Parc. St Toler. FIV
Tip. inf. sup. cero parc.
(Cte.) 4,052 0,013 305,563 0,000 4,026 4,078

F1 0,332 0,012 0,507 27,746 0,000 0,308 0,355 0,504 0,584 0,506 0,997 1,003
F: 0,214 0,012 0,326 17,844 0,000 0,190 0,237 0,328 0,420 0,325 0,996 1,004
F, 0,193 0,012 0,296 16,234 0,000 0,169 0,216 0,294 0,388 0,296 1,000 1,000
Fs 0,131 0,013 0,203 9,862 0,000 0,105 0,158 0,221 0,248 0,180 0,785 1,274
EfoFs 0,072 0,029 0,051 2,474 0,013 0,015 0,128 0,136 0,064 0,045 0,780 1,283
Efo  -0,060 0,029 -0,038 -2,051 0,040 -0,117 -0,003 -0,087 -0,053 -0,037 0,988 1,012
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La introduccién de esta variable con efecto aditivo y multiplicativo en el modelo de
regresion lineal y la posterior aplicacién del analisis de regresion a través del método por
pasos permite concluir que esta variable tiene una influencia significativa tanto aditiva
como multiplicativa, aunque esta ultima uUnicamente en relacién con el tercer factor

(servicios complementarios).
El modelo adopta en este caso la siguiente expresion:

Calidad global « = 4,052 + 0,332F1 + 0,214Fs + 0,131F3 + 0,193F4 - 0,06 Efo +
0,072EfoFs

Sin embargo, como se puede observar, los efectos aditivo y multiplicativo presentan
signos opuestos. El haber realizado cursos de formacién online en otras instituciones
reduce el nivel de calidad global percibido, pasando el término independiente de 4,052 a
3,99. Sin embargo, esta circunstancia provoca que aumente la influencia relativa del
factor relativo a los servicios de apoyo sobre la calidad percibida: la modificacién en una
unidad de este factor se eleva hasta 0,203 unidades (frente a las 0,131 unidades) cuando
los estudiantes han cursado formacién online en otra instituciéon. Es decir, la
importancia relativa de esta dimensién pasa del 15,24%, cuando no tienen esta

experiencia, al 18,37% cuando si la tienen.427

Por tanto, SE ACEPTA la Hipétesis H4e: La experiencia del estudiante en
formacién online afecta de forma directa e indirecta a la calidad del servicio

percibida.

f) Experiencia en la propia institucién universitaria

Para el contraste de esta hip6tesis se plantean diferentes niveles de andlisis. En primer
lugar, en un nivel mas general, se analiza si el nivel de calidad del servicio percibido por
los estudiantes que estan cursando su primer programa en la UOC —el 73% del total de
la muestra— es significativamente diferente del que corresponde a los que estan
cursando su segundo o tercer programa. En este sentido, se configura una variable
dicotémica, en la que se asigna el valor unitario a aquellos estudiantes que estan

cursando su primer programa en la institucién (Pp=1) y el valor cero al resto de

427 Incluso se ha considerado el efecto que puede provocar poseer simultdneamente experiencia en
formacién universitaria y online (frente a los estudiantes que no disponen de esta doble
experiencia). Los resultados obtenidos parecen confirmar una influencia significativa de esta
experiencia, tanto aditiva como multiplicativa —esta ultima a través del factor 3— siendo ésta de
signo negativo y positivo, respectivamente. El modelo, en este caso, se representaria como sigue:
Calidad global = 4,052 + 0,332F1 + 0,214F2 + 0,135F3 + 0,193F4 - 0,071Exp; + 0,061 Exp:Fs, donde
Exp; refleja disponer de esa doble experiencia.
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estudiantes (Pp=0). Tras el analisis de regresién se concluye que esta variable no tiene
ningin efecto significativo sobre la percepcién de la calidad del servicio, ni aditivo, ni

multiplicativo.

Tabla 8.79. Coeficientes de correlacién parcial: primer programa

Coef Inter. conf.
Coef. no est. st . para beta Correlaciones Colinealidad
"t Ssig (95%)
Beta Er,mr Beta I.‘lm' lLisis, | il Parc. St Toler. FIV
Tip. inf. sup. cero parc.
(Cte.) 4,055 0,023 174,087 0,000 4,009 4,101

F1 0,312 0,023 0,477 13,291 0,000 0,266 0,358 0,504 0,326 0,243 0,260 3,843
Fs 0,226 0,022 0,344 10,403 0,000 0,183 0,268 0,328 0,260 0,190 0,307 3,261
Fs 0,152 0,024 0,234 6,233 0,000 0,104 0,200 0,222 0,160 0,114 0,237 4,219
F, 0,190 0,023 0,293 8,122 0,000 0,144 0,236 0,295 0,206 0,149 0,258 3,882
PpF: | 0,026 0,027 0,034 0,957 0,339 -0,027 0,080 0,446 0,025 0,018 0,260 3,841
PpF2 -0,012 0,026 -0,015 -0,469 0,639 -0,063 0,039 0,279 -0,012 -0,009 0,308 3,247
PpFs -0,005 0,028 -0,007 -0,176 0,861 -0,060 0,050 0,204 -0,005 -0,003 0,237 4,213
PpF4+ 0,003 0,027 0,004 0,119 0,906 -0,050 0,057 0,264 0,003 0,002 0,258 3,876
Pp -0,023 0,027 -0,016 -0,857 0,392 -0,076 0,030 0,015 -0,022 -0,016 0,994 1,006

Nota: Esta tabla ha sido obtenida tras la aplicacién del método introducir.

A continuacién, dentro del grupo de estudiantes que estan cursando su primer programa
en la institucién, se distingue entre aquellos estudiantes que estan en el primer
semestre de dicho programa (I=1) y los que estan cursando un semestre mas avanzado

(I=0) por medio de una variable dicotémica.

Tabla 8.80. Coeficientes de correlacion parcial: semestre inicial

Coef Inter. conf.
Coef. no est. est . para beta Correlaciones Colinealidad
Tt s 5%
Beta Er}' °T Beta I.'lm' lLiter, | (Oiel Parc. Sk Toler. FIV
Tip. inf. sup. cero parc.
(Cte.) 4,045 0,016 251,426 0,000 4,013 4,077

F1 0,339 0,016 0,514 21,587 0,000 0,308 0,370 0,515 0,546 0,455 0,784 1,275
F» 0,212 0,016 0,310 13,050 0,000 0,180 0,244 0,322 0,366 0,275 0,787 1,271
Fs 0,154 0,016 0,239 9,901 0,000 0,123 0,184 0,236 0,286 0,209 0,764 1,310
F, 0,196 0,016 0,300 12,279 0,000 0,165 0,227 0,305 0,347 0,259 0,744 1,345
IF, | 0,008 0,035 0,005 0,217 0,829 -0,061 0,077 0,269 0,007 0,005 0,749 1,335
IF2 | 0,031 0,039 0,020 0,787 0,432 -0,046 0,108 0,195 0,024 0,017 0,683 1,464
IFs | -0,016 0,033 -0,012 -0,473 0,636 -0,080 0,049 0,103 -0,014 -0,010 0,737 1,357
IF4+ | -0,015 0,032 -0,012 -0,477 0,633 -0,077 0,047 0,135 -0,014 -0,010 0,742 1,348
I -0,060 0,035 -0,041 -1,721 0,085 -0,129 0,008 0,110 -0,052 -0,036 0,780 1,281

Nota: Esta tabla ha sido obtenida tras la aplicacién del método introducir.
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Como se observa en la tabla anterior dicha variable continta siendo no significativa, ni

aditiva, ni multiplicativamente.

Finalmente, se decide realizar un dltimo contraste, entre el grupo de estudiantes que
realizan su primer programa en la UOC, agrupando los de primer y segundo semestre
(I2=1), frente al resto de estudiantes (I2=0). Esta agrupacién se realiza porque en el
momento de realizar la encuesta los estudiantes de primer semestre ain no han vivido
todo el semestre completo y, por ello, podria resultar mas adecuado considerar
conjuntamente ambos grupos de estudiantes. Se vuelve a replicar el analisis,
obteniéndose de nuevo que no existe una influencia aditiva ni multiplicativa

significativa.

Tabla 8.81. Coeficientes de correlacién parcial: semestres iniciales

Coef Inter. conf.
Coef. no est. st . para beta Correlaciones Colinealidad
"t Sig (95%)
Beta Er}r % Beta I.'lm' Lifen, | (Oiel Parc. Sk Toler. FIV
Tip. inf. sup. cero parc.
(Cte.) 4,050 0,018 223,047 0,000 4,014 4,086

F1 0,351 0,018 0,533 20,019 0,000 0,317 0,386 0,515 0,517 0,422 0,628 1,592
F, | 0,215 0,018 0,314 12,024 0,000 0,180 0,250 0,322 0,341 0,254 0,653 1,531
Fs 0,159 0,017 0,248 9,138 0,000 0,125 0,194 0,236 0,266 0,193 0,603 1,659
F, | 0,200 0,018 0,306 11,337 0,000 0,165 0,234 0,305 0,324 0,239 0,611 1,636
I2F;  -0,028 0,029 -0,026 -0,966 0,334 -0,086 0,029 0,327 -0,029 -0,020 0,624 1,602
I2F, 0,014 0,032 0,012 0,441 0,659 -0,049 0,077 0,237 0,013 0,009 0,637 1,570
I12Fs -0,024 0,028 -0,023 -0,860 0,390 -0,079 0,031 0,151 -0,026 -0,018 0,602 1,661
I2F4+ -0,017 0,028 -0,016 -0,596 0,551 -0,072 0,039 0,190 -0,018 -0,013 0,610 1,639
2 -0,040 0,029 -0,031 -1,373 0,170 -0,098 0,017 0,130 -0,041 -0,029 0,889 1,125

Nota: Esta tabla ha sido obtenida tras la aplicacién del método introducir.

Por tanto, en ninguno de los casos analizados se encuentran influencias significativas —

siendo el nivel de significacién del 0,050 — sobre el nivel de calidad percibida y, por ello,

SE RECHAZA la Hipoétesis H4f: La experiencia del estudiante en la propia
institucién universitaria afecta de forma directa e indirecta a la calidad del

servicio percibida.

g) Motivacion

Los estudiantes fueron encuestados sobre su grado de acuerdo con las afirmaciones que
indicaban que su motivaciéon principal para cursar el programa en el que estaban
matriculados era: 1) obtener un titulo para progresar profesionalmente, 2) adquirir unos

conocimientos para progresar profesionalmente y 3) adquirir unos conocimientos que
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contribuyeran al enriquecimiento personal. Las respuestas obtenidas en relacién con

cada una de estas preguntas,2® se muestran en la siguiente tabla:

Tabla 8.82. Tipos de motivacién

Titulo prog. Conoc. prog. Conoc. enriq.
Motivacion profesional profesional personal
principal 0 0 0
W e Vél/;do N e Vél/;do N % vél/;do
Total desacuerdo (1) 124 6,7 6,7 49 2,6 2,6 19 1,0 1,0
2 152 8,2 8,2 86 4,6 4,6 42 2,3 2,3
3 440 23,7 23,7 245 13,2 13,2 180 9,7 9,7
4 450 24,3 24,3 523 28,2 28,2 431 23,2 23,3
Total acuerdo (5) 688 37,1 37,1 949 51,2 51,2 1.181 63,7 63,7
d.n.d.* 1 0,1 = 3 0,2 2 0,1 -
Total 1.855 100 100 1.855 100 100 1.855 100 100

*d.n.d.: dato no disponible.

Comogquiera que el motivo por la cual los estudiantes cursan sus estudios puede incidir
sobre su percepciéon de la calidad global del servicio, asi como sobre la importancia
relativa atribuida a cada una de las dimensiones detectadas con anterioridad, a
continuacién se procede a analizar con detalle la influencia de cada una de estas

motivaciones.
1) Obtener un titulo para progresar profesionalmente

El analisis se realiza incorporando esta variable al modelo inicial, tanto como si fuera
una variable independiente mas como de manera multiplicativa en relacién con cada
una de las cuatro dimensiones. Los resultados obtenidos se muestran en la siguiente
tabla. En ella se pone de manifiesto que la motivacién consistente en obtener un titulo
que permita progresar profesionalmente tiene un efecto directo, positivo y significativo
sobre el nivel de calidad global percibido. La importancia relativa de esta variable es
mas reducida que la del resto de dimensiones — 3,56% frente a 35,6%, 23,5%, 16,03% y
21,3% de los factores 1, 2, 3 y 4, respectivamente —, pero es estadisticamente
significativa. Sin embargo, los efectos indirectos, a través de los factores, no se revelan
como significativos. En definitiva, se puede afirmar que a medida que los estudiantes
consideran en mayor grado que su motivacion principal para matricularse es la

obtenciéon de un titulo la percepcién del nivel de calidad global se incrementa.

428 A lo largo de todo este apartado 8.7, el analisis de regresién se realiza considerando inicamente
1.855 estudiantes. Es decir, de la muestra original de los estudiantes de grado se han excluido los
outlayers.
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Tabla 8.83. Coeficientes de correlacién parcial: motivacién titulo

Inter. conf.

Coef. no est. C:;:ﬁ para beta Correlaciones Colinealidad
"t Sig (95%)
Beta Er}' °T Beta I.‘lm' LLitss, | il Parc. St Toler. FIV
Tip. inf. sup. Cero parc.
(Cte.) | 3,935 0,039 100,921 0,000 3,858 4,011

F1 0,329 0,012 0,500 27,494 0,000 0,305 0,352 0,502 0,578 0,499 0,994 1,006
Fs 0,217 0,012 0,330 18,214 0,000 0,194 0,240 0,327 0,425 0,330 1,000 1,000
Fs 0,194 0,012 0,299 16,489 0,000 0,171 0,218 0,300 0,391 0,299 1,000 1,000
Fs 0,146 0,012 0,225 12,363 0,000 0,123 0,169 0,223 0,303 0,224 0,994 1,006
MT 0,027 0,010 0,050 2,739 0,006 0,008 0,046 0,115 0,070 0,050 0,988 1,012

En este caso, el modelo quedaria como se indica a continuacién:
Calidad global . = 3,935 + 0,329F: + 0,217F: + 0,146F3 + 0,194F4 + 0,027MT
b) Obtener conocimientos para progresar profesionalmente

Teniendo en cuenta que aproximadamente la mitad de los estudiantes manifiestan estar
totalmente de acuerdo con que su motivacién principal consiste en la obtencién de
conocimientos que les permita progresar profesionalmente, se trata ahora de analizar si
el diferente grado en el que los estudiantes se sienten motivados por la obtencién de
conocimientos que les permitan progresar profesionalmente tiene un efecto significativo
sobre el nivel de calidad del servicio percibido. Para averiguarlo se incorpora esta
variable dentro del analisis de regresién lineal. Los resultados permiten confirmar una
doble influencia de esta variable. Por un lado, en la medida que los estudiantes se
sienten motivados por la adquisicion de unos conocimientos que favorezcan su
progresion profesional el nivel de calidad percibido aumenta de manera estadisticamente
significativamente. Por otro lado, la interaccion entre el factor relativo a los servicios de
apoyo y la motivacién a progresar profesionalmente presenta también una relacién

positiva y significativa con el nivel de calidad percibida.

Tabla 8.84. Coeficientes de correlacién parcial: motivacion progresion profesional

Inter. conf.

Coef.

Coef. no est. para beta Correlaciones Colinealidad
est. o
t  Sig. (95%)
Beta Er}r O Beta Iflm' Lz, ) (Ohite Parec. Sl Toler. FIV
Tip. inf. sup. Cero parc.
(Cte.) 3,861 0,051 75,477 0,000 3,761 3,961

Fi 0,327 0,012 0,497 27,399 0,000 0,303 0,350 0,503 0,577 0,495 0,992 1,008
Fe 0,215 0,012 0,327 18,095 0,000 0,192 0,238 0,328 0,423 0,327 0,999 1,001
Fs 0,193 0,012 0,297 16,448 0,000 0,170 0,216 0,301 0,390 0,297 1,000 1,000
MPFs 0,034 0,003 0,227 12,568 0,000 0,028 0,039 0,233 0,308 0,227 0,998 1,002
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MP | 0,041 0,012 0,063 3,458 0,001 0,018 0,064 0,134 0,089 0,063 0,988 1,012

Sin embargo, la incorporacién de este efecto mixto supone que el tercer factor, por si

mismo, deja de ser estadisticamente significativo.
Calidad global . = 3,861 + 0,327F: + 0,215F2 + 0,193F4 + 0,147MPFs + 0,041 MP
c) Obtener conocimientos para enriquecerse personalmente

La mayoria de los estudiantes, el 63,7%, se muestra totalmente de acuerdo con que el
motivo principal para matricularse es la obtencién de unos conocimientos que le
permitan enriquecerse personalmente. Los resultados alcanzados tras la aplicacion del
andlisis de regresién en el que incorpora esta variable directa e indirectamente, para
reflejar el efecto de la interaccién de este tipo de motivacion con las diferentes
dimensiones, sobre el nivel de calidad global percibido, permiten concluir que este tipo
de motivacién presenta Unicamente una influencia directa, positiva y significativa sobre

el nivel de calidad percibido.

Tabla 8.85. Coeficientes de correlacién parcial: motivacién enriquecimiento

Inter. conf.

Coef. no est. (Z;(:f' para beta Correlaciones Colinealidad
"t Sig (95%)
Beta Er’r °T Beta el i D e [0yt | Ty
Tip. inf. sup. Cero parc.
(Cte.) 3,858 0,066 58,375 0,000 3,728 3,988

F1 0,325 0,012 0,494 26,701 0,000 0,301 0,349 0,502 0,567 0,484 0,959 1,042
F» 0,215 0,012 0,326 17,931 0,000 0,191 0,238 0,328 0,419 0,325 0,991 1,009
F. 0,195 0,012 0,300 16,542 0,000 0,172 0,218 0,300 0,392 0,300 1,000 1,000
Fs 0,145 0,012 0,224 12,296 0,000 0,122 0,169 0,222 0,302 0,223 0,991 1,009
ME 0,040 0,015 0,051 2,752 0,006 0,012 0,069 0,200 0,071 0,050 0,944 1,060

Como se puede observar,
Calidad global . = 3,858 + 0,325F1 + 0,215F2 + 0,145F3 + 0,195F4 + 0,040ME

Es decir, el nivel de calidad global percibido aumenta a medida que los estudiantes se
encuentran motivados a estudiar porque dicha actividad contribuye a su propio

enriquecimiento personal.

Del analisis de las frecuencias obtenidas en relacién con las preguntas relativas a la
motivacién, se puede deducir que algunos estudiantes presentan diferentes motivaciones
de manera simultanea. Por tanto, se plantea incorporar todas las variables relativas a la

motivacién, con un enfoque aditivo y multiplicativo, en la regresién basica inicial.
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Tras la aplicacion del analisis de regresién se concluye que permanece una influencia
significativa y positiva sobre la percepcién del nivel de calidad global vinculada a que los
estudiantes estén especialmente motivados por la obtencién de un titulo para progresar
profesionalmente y por la obtencibn de conocimientos que les permitan el
enriquecimiento personal. Ademas, se observa que si se consideran multiplicativamente
los efectos motivadores, el tercer factor, individualmente considerado, deja de ser
estadisticamente significativo y pasa a serlo la interaccién entre el tercer factor y el
efecto motivador que supone la adquisicion de conocimientos que permitan la progresiéon

profesional.

Tabla 8.86. Coeficientes de correlacién parcial: motivacion

Coef. Inter. conf.

Coef. no est. para beta Correlaciones Colinealidad
est. o
t Sig. (95%)
Beta Er’r °T Beta I'.'lm' lbitzey | Qi Pare. i Toler. FIV
Tip. inf. sup. Cero parc.
(Cte.) 3,719 0,080 46,759 0,000 3,563 3,875

1 0,321 0,012 0,489 26,421 0,000 0,297 0,345 0,502 0,563 0,477 0,955 1,047
Fs 0,212 0,012 0,323 17,812 0,000 0,189 0,236 0,327 0,417 0,322 0,991 1,009
Fs 0,193 0,012 0,298 16,464 0,000 0,170 0,216 0,301 0,391 0,297 1,000 1,000
MPFs 0,033 0,003 0,224 12,305 0,000 0,028 0,038 0,233 0,303 0,222 0,988 1,012
MP | 0,038 0,012 0,059 3,253 0,001 0,015 0,062 0,133 0,084 0,059 0,982 1,018
ME 0,034 0,015 0,044 2,341 0,019 0,006 0,063 0,199 0,060 0,042 0,937 1,068
Calidad global . =3,719 + 0,321F: + 0,212F2 + 0,193F4 + [0,038 + 0,033F3]MP +

0,034ME

En definitiva, cuando se consideran simultaneamente las diferentes variables relativas a
la motivacion, la importancia relativa del primer factor asciende al 34,0,3%, la del
segundo al 22,48% y la del cuarto al 20,74%. Por otro lado, la influencia directa de la
motivacién derivada del enriquecimiento personal asciende al 3,06% y la de la obtencién
de conocimientos que permitan la progresién profesional asciende al 4,1%; este ultimo
tipo de motivacién presenta adicionalmente un efecto conjunto con el tercer factor, cuya

influencia relativa se eleva al 15,59%.

Por tanto, SE ACEPTA la Hipotesis H4g: La motivacion del estudiante afecta
de forma directa e indirecta a la calidad del servicio percibida.
h) Rendimiento del estudiante

Algunos autores han puesto de manifiesto que existe una posible relacién entre la

percepcion de la calidad del servicio formativo y el rendimiento académico de los
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estudiantes y/o del esfuerzo que los estudiantes indican realizar. Por ello se procede a
contrastar si el porcentaje de créditos superados (en relaciéon al total de créditos

matriculados) afecta a la percepcién de la calidad de los estudiantes.

De acuerdo con los datos de la muestra, la media de créditos matriculados por estudiante
es de 20,27 créditos, lo que viene a representar aproximadamente unas cuatro
asignaturas —la mayoria de las asignaturas son de 6 6 4,5 créditos, pero también existen
algunas asignaturas de 5, 7, 7,5 vy 9 créditos—. Por otro lado, la media de créditos
aprobados es de 17,97; asi que, los estudiantes superan la mayoria de créditos de los que

se matriculan.

A partir de estos datos, se crea una variable que refleja el porcentaje de créditos
superados por los estudiantes, siendo el porcentaje medio de créditos superados del 87%.
A continuacién se incorpora al analisis esta variable, tanto como una variable
independiente adicional como una variable que puede presentar un efecto multiplicativo

sobre cada uno de los factores previamente detectados.

El analisis de regresién desarrollado proporciona los resultados que se muestran en la
siguiente tabla, en la que se pone de manifiesto que no existe ni un efecto significativo
directo de la variable rendimiento académico sobre la percepcién del nivel de calidad

global del servicio, ni mediado a través de las cuatro dimensiones analizadas.

Tabla 8.87. Coeficientes de correlacién parcial: rendimiento

Coef. Inter. conf.
Coef. no est. est . para beta Correlaciones Colinealidad
"t Sig (95%)
Beta Er}r O Beta Iflm' Lses, | (Ot Parec. el Toler. FIV
Tip. inf. sup. cero parc.
(Cte.) 4,059 0,050 80,583 0,000 3,960 4,158

F1 0,321 0,052 0,495 6,181 0,000 0,219 0,423 0,467 0,181 0,139 0,079 12,645
Fs 0,209 0,046 0,324 4,510 0,000 0,118 0,300 0,294 0,133 0,102 0,098 10,169
Fs 0,149 0,054 0,229 2,754 0,006 0,043 0,255 0,203 0,082 0,062 0,073 13,628
Fs 0,226 0,042 0,360 5,396 0,000 0,144 0,308 0,275 0,159 0,121 0,114 8,788
RF: 0,000 0,001 -0,029 -0,367 0,714 -0,001 0,001 0,444 -0,011 -0,008 0,080 12,539
RF2 0,000 0,001 -0,019 -0,270 0,787 -0,001 0,001 0,277 -0,008 -0,006 0,098 10,158
RFs 0,000 0,001 -0,021 -0,255 0,799 -0,001 0,001 0,194 -0,008 -0,006 0,073 13,672
RF4+ 0,000 0,000 -0,070 -1,050 0,294 -0,001 0,000 0,255 -0,031 -0,024 0,115 8,665
R 0,000 0,001 0,001 0,044 0,965 -0,001 0,001 0,084 0,001 0,001 0,908 1,102

Nota: Esta tabla ha sido obtenida tras la aplicacién del método introducir.

En consecuencia, SE RECHAZA la Hipoétesis H4h: El rendimiento académico
del estudiante afecta de forma directa e indirecta a la calidad del servicio

percibida.
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i) Area de conocimiento

Una de las virtualidades del presente andlisis, que no se observa en estudios similares,
es la realizacién de la encuesta a estudiantes de diferentes programas, que se encuadran
en diversas 4reas temdticas. Por tanto, parece interesante analizar si las percepciones
sobre la calidad percibida del servicio y/o la importancia relativa atribuida a cada una de
las dimensiones de la calidad dependen del programa en el que se ubica el estudiante o,
si, por el contrario, esta pertenencia no ejerce una influencia estadisticamente

significativa.

Para comprobarlo se crea una variable politémica, conformada por tres variables
ficticias. Estas variables se configuran teniendo en cuenta la ubicacién de los programas
dentro de cada estudio, el porcentaje de estudiantes de cada estudio y la afinidad entre
areas tematicas. La primera de ellas toma valor unitario (EE=1) cuando el estudiante
estd cursando un programa que se integra en los Estudios de Economia y Empresa
(Ciencias Empresariales, Administracién y Direccion de Empresas, Ciencias del Trabajo
o Investigacion y Técnicas de mercado) y el valor cero en el resto de los casos. La
segunda toma valor unitario (Inf=1) cuando el estudiante cursa un programa
perteneciente a los Estudios de Informatica y Multimedia (Ingenieria Técnica en
Informatica de Gestion, Ingenieria Técnica en Informatica de Sistemas, Ingenieria
Informatica o Grado Multimedia) y cero si el estudiante cursa cualquier otro programa.
La tercera variable presenta un valor unitario (Psi=1) cuando el estudiante esta
matriculado en alguno de los programas de los Estudios de Psicologia y Ciencias de la
Educacién (Psicopedagogia o Psicologia) y cero en el resto de casos. Por tanto, la
categoria de referencia engloba a los estudiantes pertenecientes a los Estudios de
Derecho y Ciencia Politica, Humanidades y Filologia, Ciencias de la Informacién y la
Comunicacién, la diplomatura en Turismo o a la licenciatura en Estudios sobre el Asia

Oriental.429

Tabla 8.88. Area de conocimiento

Area de conocimiento Frecuencia % % valido
Economia y empresa 695 37,5 37,7
Informaética y multimedia 349 18,8 19,0
Psicologia y C. de la educacion 284 15,3 15,4
Resto 513 27,6 27,9
Otros* 14 0,7 -
Total 1.855 100 100

*Casos excluidos (duplicidades).

429 Finalmente, para conformar correctamente esta variable se excluyen 14 casos, por tratarse de
estudiantes que cursan simultaneamente programas ubicados en diferentes categorias.
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El analisis de regresiéon desarrollado incorporando estas variables aditiva y
multiplicativamente permite afirmar que —siendo el nivel de significaciéon del 0,005—

existen dos efectos positivos y estadisticamente significativos.

Tabla 8.89. Coeficientes de correlacién parcial: area de conocimiento

Inter. conf.

Coef. no est. Ce(;:f' para beta Correlaciones Colinealidad
"t Sig (95%)
Beta Er’r T Beta I.‘lm' Litss, | Q1. Parec. St Toler. FIV
Tip. inf. sup. cero parc.
(Cte.) 4,024 0,013 315,391 0,000 4,012 4,058

F1 0,333 0,012 0,507 27,895 0,000 0,310 0,357 0,502 0,584 0,505 0,994 1,007
Fa 0,218 0,012 0,331 18,279 0,000 0,194 0,241 0,328 0,426 0,331 0,999 1,001
F4 0,196 0,012 0,301 16,620 0,000 0,173 0,219 0,300 0,394 0,301 1,000 1,000
Fs 0,127 0,015 0,196 8,471 0,000 0,098 0,157 0,222 0,213 0,153 0,613 1,631
EEF3 0,054 0,024 0,051 2,221 0,026 0,006 0,102 0,127 0,057 0,040 0,610 1,639
Psi 0,073 0,033 0,040 2,211 0,027 0,008 0,137 0,052 0,057 0,040 0,997 1,003
En relacién a la categoria de referencia, los estudiantes de los programas que se
encuadran dentro de los Estudios de Economia y Empresa atribuyen una mayor
importancia relativa a los servicios de apoyo o complementarios, 17,82% frente al 14,68%
que los estudiantes de la categoria de referencia. Por otro lado, los estudiantes de
Psicopedagogia y Psicologia perciben que el nivel de calidad del servicio recibido es
significativamente mas elevado, ya que en su caso el término independiente pasa de ser

4,024 a 4,097.

Calidad global . = 4,024 + 0,333F: + 0,218F: + 0,127Fs + 0,196F4+ + 0,054EEF;3 +
0,073Psi

Por tanto, SE ACEPTA la hipétesis H4i: El drea de conocimiento a la que
pertenece el programa cursado afecta de forma directa e indirecta a la calidad

del servicio percibida.

j) Tipo de conexioén

En la medida en que el servicio se presta en un entorno online, se puede suponer que el
tipo de conexién utilizada por los estudiantes afecta a su percepcion de la calidad del
servicio recibida, en general, y sobre todo, en relacién con el cuarto factor detectado en el
andlisis y que se refiere a las caracteristicas de la interfaz del usuario. La informacién
obtenida sobre el tipo de conexién que utilizan se resume en la tabla 8.84. Como se
puede observar, la mayoria de los estudiantes (57%) utilizan una linea ADSL para

conectarse al campus y aproximadamente el 28% de ellos lo hace a través de linea
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telefénica normal. El resto de estudiantes utilizan otros tipos de conexién, en porcentajes

sustancialmente mas reducidos (cable un 9% y linea RDSI un 2,3%).

Tabla 8.90. Tipo de conexién

Tipo de conexion Frecuencia % % valido

Linea telefénica normal 517 27,9 28,2
Linea RDSI 43 2,3 2,3
Linea ADSL 1.058 57,0 57,8
Cable modem 164 8,8 9,0
Otros 49 2,6 2,7

d.n.d.* 24 1,3
Total 1.855 100 100

*d.n.d.: dato no disponible.

Teniendo en cuenta los distintos tipos de conexién que los estudiantes han indicado
utilizar, se plante6 una primera alternativa, consistente en crear una variable
dicotémica que recogiera, por un lado, la conexién telefénica(CoT=1) y, por otro, el resto
de tipos de conexién —que parecian mas similares entre si en cuanto a las prestaciones
que pueden ofrecer—, (CoT=0). Los resultados obtenidos tras la incorporacién de esta
variable al andalisis, permiten afirmar que no existe una influencia significativa (nivel de
confianza del 95%), ni aditiva ni multiplicativa, sobre el nivel de calidad percibida,

derivada del tipo de conexién utilizado por los estudiantes.

Tabla 8.91. Coeficientes de correlacién parcial: conexion telefénica

Inter. conf.

Coef. no est. Ce(;:f' para beta Correlaciones Colinealidad
"t Sig (95%)
Beta Er’r T Beta I.‘lm' lbiis, | Ol Parec. St Toler. FIV
Tip. inf. sup. cero parc.
(Cte.) 4,028 0,014 288,742 0,000 4,000 4,055

F1 0,324 0,014 0,494 23,136 0,000 0,296 0,351 0,505 0,515 0,422 0,731 1,369
Fs 0,231 0,014 0,350 16,545 0,000 0,203 0,258 0,329 0,395 0,302 0,742 1,348
Fs 0,134 0,014 0,207 9,626 0,000 0,107 0,161 0,222 0,242 0,176 0,722 1,385
Fs 0,203 0,014 0,312 14,571 0,000 0,175 0,230 0,296 0,354 0,266 0,726 1,377
CoTF: 0,035 0,027 0,028 1,308 0,191 -0,018 0,088 0,271 0,034 0,024 0,727 1,375
CoTF:2 -0,050 0,028 -0,038 -1,806 0,071 -0,104 0,004 0,131 -0,047 -0,033 0,740 1,351
CoTFs; 0,047 0,027 0,038 1,760 0,079 -0,005 0,099 0,105 0,046 0,032 0,713 1,403
CoTF4 -0,028 0,027 -0,022 -1,022 0,307 -0,082 0,026 0,130 -0,027 -0,019 0,710 1,409
CoT 0,027 0,027 0,019 1,018 0,309 -0,025 0,080 -0,013 0,026 0,019 0,951 1,051

Nota: Esta tabla ha sido obtenida tras la aplicacién del método introducir.

Ante este resultado, se procede a refinar ligeramente el andlisis, para comprobar si los
resultados se siguen manteniendo bajo otros supuestos de agrupacién. Para ello, se crea

una variable politémica, a través de las dos variables ficticias siguientes: una, la que
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refleja el tipo de conexién telefénica (que toma el valor unitario si se utiliza la linea
telefénica y cero, en el resto de casos) y, otra, la que refleja la conexién a través de la
linea ADSL (que toma el valor uno si se utiliza este tipo de conexién y cero, en caso
contrario); quedando como categoria de referencia la que recoge a los estudiantes que
utilizan otro tipo de conexién (sea ésta linea RDSI, cable u otro tipo de conexién), que

representa el 14% de estudiantes de la muestra.

Los resultados del analisis, expuestos en la siguiente tabla, permiten apreciar la
influencia multiplicativa significativa de la variable dicotémica que recoge al conjunto de
estudiantes que se conectan mediante linea ADSL a través de dos factores, los servicios

complementarios y la interfaz de usuario.

Tabla 8.92. Coeficientes de correlacién parcial: conexién

Coef Inter. conf.
Coef. no est. est ‘ para beta Correlaciones Colinealidad
"t Sig. (95%)
Beta Er‘r % Beta I.'lm' Lo, | (0t Parc. ol Toler. FIV
Tip. inf. sup. cero parc.
(Cte.) 4,034 0,012 342,598 0,000 4,011 4,057

F 0,333 0,012 0,507 27,985 0,000 0,310 0,357 0,502 0,585 0,506 0,998 1,002

Fq 0,219 0,012 0,333 18,382 0,000 0,195 0,242 0,328 0,428 0,333 0,999 1,001
Fy 0,165 0,018 0,253 9,180 0,000 0,130 0,200 0,300 0,230 0,166 0,429 2,329

F3 0,182 0,018 0,281 10,195 0,000 0,147 0,217 0,222 0,254 0,184 0,432 2,315
ADFs -0,061 0,024 -0,071 -2,585 0,010 -0,108 -0,015 0,164 -0,066 -0,047 0,432 2,316
ADFs 0,055 0,024 0,064 2,306 0,021 0,008 0,102 0,252 0,059 0,042 0,430 2,328
Es decir, los estudiantes que utilizan ADSL, en relacién a la categoria de referencia (los
que se conectan a través de cualquier otro tipo de conexién, excluida la linea telefénica
normal), otorgan una menor importancia relativa a los servicios complementarios

(15,36% frente al 20,45%) y una mayor importancia a la interfaz del usuario (23,19%

frente al 18,41%). Por tanto, el modelo en este caso se expresa como sigue:
Calidad global = 4,054 + 0,315F1 + 0,216F2 + 0,142F3 + 0,196F4 - 0,061ADF3 +

0,055ADF4

Por tanto, SE ACEPTA PARCIALMENTE la Hipoétesis H4j: El tipo de
conexion a Internet que utiliza el estudiante afecta de forma directa e indirecta a

la calidad del servicio percibida..
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k) Lugar de conexion

En principio, se cuestiond a los estudiantes sobre el lugar desde el que se conectaban
porque este hecho podria afectar a su percepcién de la calidad,43° tanto porque este
factor puede estar relacionado con el tipo de conexién utilizado como con el entorno que
el que se desarrolla el aprendizaje. Los estudiantes que forman parte de la muestra se
conectan casi en su totalidad desde casa (el 85%), o desde el trabajo (el 13%); teniendo el
resto de alternativas una presencia muy residual, tal y como se puede observar en la

tabla siguiente.

Tabla 8.93. Lugar de conexién

Lugar de conexion Frecuencia % % valido

Casa 1.557 83,9 85,2
Trabajo 244 13,2 13,4
Centro propia universidad 9 0,5 0,5
Centro publico 5 0,3 0,3
Centro privado 4 0,2 0,2
Otros 8 0,4 0,4

d.n.d.* 28 1,5 -
Total 1.855 100 100

*d.n.d.: dato no disponible.

Por ello se cre6 una variable dicotémica que toma valor unitario (L=1) cuando los

estudiantes se conectan desde casa y valor cero (L.=0) cuando lo hacen desde el trabajo.

Tabla 8.94. Coeficientes de correlacién parcial: lugar de conexién

Coef. Inter. conf.
Coef. no est. est . para beta Correlaciones Colinealidad
C ¢ sig 95%)
Beta Er‘r °T Beta I.'lm' Lifen, | el Parc. Seure Toler. FIV
Tip. inf. sup. cero parc.
(Cte.) 3,999 0,031 127,015 0,000 3,937 4,060

F: 0,376 0,031 0,575 11,948 0,000 0,314 0,438 0,508 0,298 0,219 0,146 6,864
Fs 0,254 0,031 0,387 8,295 0,000 0,194 0,314 0,328 0,212 0,152 0,155 6,458
Fs 0,202 0,033 0,312 6,094 0,000 0,137 0,267 0,220 0,157 0,112 0,129 7,748
Fs 0,161 0,031 0,249 5,163 0,000 0,100 0,223 0,298 0,134 0,095 0,145 6,891
LF; -0,0561 0,034 -0,072 -1,493 0,136 -0,118 0,016 0,459 -0,039 -0,027 0,146 6,853
LFs: -0,046 0,033 -0,064 -1,380 0,168 -0,111 0,019 0,292 -0,036 -0,025 0,155 6,455
LFs -0,064 0,035 -0,092 -1,811 0,070 -0,134 0,005 0,191 -0,047 -0,033 0,130 7,701
LFs 0,035 0,034 0,060 1,038 0,300 -0,031 0,102 0,268 0,027 0,019 0,146 6,855
L 0,048 0,034 0,026 1,413 0,158 -0,019 0,115 0,049 0,037 0,026 0,992 1,008

Nota: Esta tabla ha sido obtenida tras la aplicacién del método introducir.

430 Este aspecto fue incorporado inicialmente con tantas categorias porque del andlisis cualitativo
se dedujo que el lugar de conexién variaba en funcién del pais, sobre todo, en funcién del diferente
grado de implantacion de internet en cada uno de ellos.
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El analisis de regresion desarrollado incorporando esta variable aditiva y
multiplicativamente permite afirmar que — siendo el nivel de significacién del 0,05 — esta
variable no afecta de manera significativa a la percepcién del nivel de calidad global del

servicio recibido.

Por tanto, SE RECHAZA la hipoétesis H4k: El lugar de conexion del

estudiante afecta de forma directa e indirecta a la calidad del servicio percibida.

1) Precio del curso

La UOC presta su servicio formativo en cataldn y en castellano, con ciertas
particularidades en cada uno de los idiomas. La més destacada radica en que los
estudios de grado en catalan estan subvencionados, circunstancia que no se produce en
los programas de grado en castellano. Este hecho nos permite realizar una primera
aproximacion al estudio de cudl es el efecto del precio sobre la percepcién de la calidad
global del servicio. Asi, se crea una variable ficticia, (P), que toma el valor uno cuando
los estudiantes cursan sus estudios a precio de mercado —no subvencionado— e igual a

cero, si lo hacen a un precio subvencionado.

Tabla 8.95. Coeficientes de correlacién parcial: precio

Inter. conf.

Coef. no est. Ce(;:f' para beta Correlaciones Colinealidad
"t Sig (95%)
Beta Er‘r T Beta I.‘lm' Litss, | Q1. Pare. St Toler. FIV
Tip. inf. sup. cero parc.
(Cte.) 4,054 0,014 296,722 0,000 4,027 4,081

F1 0,315 0,014 0,479 21,821 0,000 0,287 0,344 0,502 0,490 0,395 0,679 1,473
F» 0216 0,012 0,329 18121 0,000 0,193 0239 0,328 0,423 0,328 0,997 1,003
F4 0,196 0,012 0,301 16,583 0,000 0,172 0,219 0,300 0,393 0,300 0,997 1,003
Fs 0,142 0,012 0219 11,738 0,000 0,118 0,166 0,222 0,289 0,212 0,945 1,058
P -0,073 0,028 -0,049 -2,629 0,009 -0,128 -0,019 -0,076 -0,068 -0,048 0,936 1,069
PF: 0,056 0,026 0,048 2,191 0,029 0,006 0,106 0,315 0,056 0,040 0,676 1,480
Calidad global = 4,054 + 0,315F; + 0,216F: + 0,142F; + 0,196F - 0,073P +

0,056PF:

Como se puede observar en el modelo anterior, esta variable tiene un efecto significativo
sobre el nivel de calidad global percibida. Asi, los estudiantes que pagan un precio
superior por su formacién presentan un menor nivel de calidad percibida, el término
independiente pasa de 4,054 a 3,981 al pasar de considerar los estudiantes que cursan
sus estudios en catalan a los que los cursan en castellano. Ademas se pone de manifiesto

una influencia significativa asociada al servicio esencial, la importancia relativa
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atribuida a este servicio es mas elevada para los estudiantes que pagan un precio no

subvencionado (38,30%) que subvencionado (36,07%).

SE ACEPTA la hipotesis H4l: El precio de los estudios afecta de forma

directa e indirecta a la calidad del servicio percibida.

8.8. La relacion entre calidad del servicio percibida, satisfaccion, fidelidad y

disposicion a recomendar el servicio

Tal y como tuvimos ocasiéon de exponer en los capitulos 7 —al enunciar las hipétesis y
objetivos de esta tesis— y de forma mas extensa, en el capitulo 6, al exponer el marco
tedrico general en la materia, existe una relacién entre el constructo calidad del servicio
percibida y otras variables tales como la satisfaccién, la fidelidad o la disposicién a
recomendar el servicio a terceros. En este apartado intentamos elucidar empiricamente
el sentido y la intensidad de las relaciones entre estas variables. En la tabla siguiente se

muestran las relaciones entre las variables a contrastar (modelo inicial, MI).

Figura 8.96. Modelo estructural de relaciones entre las variables fundamentales.

Servicio
esencial
H5b1
Servicios
auxiliares Hoa H5bs

H5a2\4
H5a3/1

Servicios
complement.

Calidad _>H5c Satisfaccion Had Fidelidad
percibida

I NG

H5e H5f

~ . Disposicion

Interfaz de
usuario

—-=-P Indica relaciones entre las variables no incluidas en el modelo inicial pero que
contribuyen a un mayor ajuste del mismo.
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En apartados anteriores de este capitulo pudimos corrobar las dos hipdtesis
establecidas sobre la influencia positiva y significativa de todas y cada una de las
dimensiones del factorial —obtenidas a través de la escala directa— tanto sobre la
calidad del servicio percibida como sobre el grado de satisfaccién de los usuarios. Por
tanto, en el modelo se incluyen los cuatro factores —servicio esencial, servicios
auxiliares, servicios complementarios, interfaz del usario— como antecedentes tanto de
la calidad como de la satisfaccién. La hipdtesis subyacente es que aunque se consideren
simultaneamente ambos constructos —la calidad y la satisfaccién— todos los factores
siguen ejerciendo una influencia significativa sobre cada uno de ellos (H5a e H5b). Esta
circunstancia se refleja a través de las hipétesis, por un lado, H5a:, H5a2, H5as y Hba4

y, por otro, H5b1, H5b2, H5bs y H5b4.

Adicionalmente, y en la linea de los ultimos estudios en la materia se supone que la
calidad es un antecedente de la satisfaccion y asi lo establecemos en el modelo (H5c).431
En maultiples estudios (Oliver, 1980; Dabholkar y Thorpe, 1994; Rust y Williams, 1994)
se evidencia que la relacion de causalidad entre la calidad del servicio percibida y las
intenciones de compra es indirecta, ya que parece estar mediada por otras variables
como la satisfaccién. En este sentido, se establece una relaciéon directa (H5d) entre la
satisfaccion y la intencién de volver a matricularse (fidelidad). Lo cual, a su vez, implica
una relacién indirecta o mediada de la calidad sobre la fidelidad (a través de la

satisfaccion).

Finalmente, se pretende contrastar que la disposicion a recomendar el servicio esta
influenciada muy especialmente por la fidelidad del consumidor (H5f), pero también por

el propio grado de satisfaccion (H5e) del estudiante.

A continuacién, se procede a contrastar las hipétesis del modelo estructural. Tras el
analisis de la normalidad de las variables se observa que dos de las variables estan
especialmente alejadas del supuesto de normalidad (la disposicién de los estudiantes a

rematricularse y a recomendar los estudios) y, adicionalmente, se incumple el supuesto

431 Con anterioridad se realizé una prueba consistente en incorporar la calidad global como una
variable exdgena més a la regresién conformada por las dimensiones como variables exdgenas y la
satisfaccion como variable enddégena. El resultado permitia concluir que la calidad influye de
manera estadisticamente significativa en la satisfaccién, siendo su importancia relativa mas
elevada que el resto de variables ex6genas (36,5%, frente al 17%, 19,56%, 13,6% y 15,5% de los
factores 1 a 4 respectivamente). La incorporacién de esta variable permite mejorar el ajuste (el r2
ajustado pasa del 45% al 50%) y aunque aumenta la multicolinealidad ésta no lo hace de manera
problematica. Por otro lado, se comprobd la relacion en sentido contrario (incorporando la
satisfaccion como variable explicativa de la calidad), el ajuste también mejoraba (el r2? ajustado
pasa del 50% al 55%) y la variable presentaba un peso relativo elevado (30,3%) frente al resto de
factores (28,7%, 14,8%, 10,8% y 15,4%, respectivamente), pero inferior al que representaba
anteriormente la calidad como variable explicativa de la satisfaccion.
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de normalidad multivariante. Por todo ello, se decide aplicar el sistema de estimacion
denominado “funcién asintéticamente libre de distribucién” (ADF), ya que éste no
requiere que las variables sigan una distribucién multinormal y permite la obtencion de
estimadores eficientes y consistentes (Del Barrio y Luque, 2000; pag. 511). Para su
aplicaciéon se requiere la utilizacién de tamafio muestral elevado, mayor cuanto mas
complejo sea el modelo. Considerando el numero de variables observadas en el modelo

que estamos estimando, el tamano muestral disponible resulta adecuado.

A continuacién, y siguiendo el procedimiento establecido por Byrne (2001), se comprueba
la validez de la estructura causal establecida en el modelo inicial (M I).42 En primer
lugar, se analizan los resultados fundamentales relativos a las diversas medidas del

ajuste del modelo global (vid. tabla 8.97). En relacién con las medidas del ajuste

absoluto, se observa, en general, un buen ajuste del modelo: la x2 no muestra un buen

comportamiento (probablemente influenciada por el elevado tamafio muestral), pero el
GFI toma un valor superior a 0,9 (0,96) y el RMSA se sitia dentro del margen
considerado aceptable —al tomar un valor inferior a 0,08—. De las medidas del ajuste
incremental presenta un comportamiento notable el AGFI al alcanzar el valor de 0,92,
sin embargo, el resto de medidas (TLI, NFI y CFI) muestran un ajuste no excesivamente
bueno, pues no alcanzan el minimo usualmente recomendado de 0,9. Las medidas del
ajuste de parsimonia presentan un mejor comportamiento que en el modelo de
referencia. Ademaés, y en relacién con el ajuste del modelo de medida se comprueba que
todas las relaciones causales establecidas son estadisticamente significativas. Por lo
tanto, se puede afirmar que todas las hipétesis establecidas relacionadas con el modelo
inicial se verifican. Asi, todas y cada una de las dimensiones afectan de manera
significativa al constructo calidad del servicio percibida y al constructo satisfacciéon. La
calidad percibida afecta de manera significativa a la satisfaccién de los estudiantes y
esta satisfacciéon, a su vez, influye significativamente sobre la disposicién a

rematricularse y a recomendar los estudios a terceros.

A continuacidén se procede a examinar los indices de modificacién, dados los objetivos del
andlisis, centramos nuestra atenciéon unicamente en las relaciones causales del modelo
(Byrne, 2001; pag. 153). El estudio de los indices de modificacién evidencia cinco
relaciones cuya incorporaciéon al modelo supondria una reduccién en la chi-cuadrado. Las
modificaciones deben introducirse una a una (Byrne, 2001; pag. 157), por tanto, nos

concentramos en el indice mas elevado. Este se refiere a la incorporaciéon de una relacién

432 En aras de la sencillez del modelo y para aumentar la coherencia con el andlisis de regresiéon
desarrollado en el apartado 8.4.3 se decide incluir directamente las dimensiones identificadas, sin
incorporar adicionalmente los indicadores que dan lugar a estas variables latentes.
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o influencia directa de la calidad del servicio percibida sobre la fidelidad de los
estudiantes. Esta relacién no sélo presenta significado estadistico, sino que también lo
puede presentar tedrico, asi que se decide afiadir esta relacién causal al modelo inicial,

configurando lo que denominamos modelo I1I.

Tabla 8.97. Comparativa modelos estructurales

Modelo II Modelo III
Modelo I (M I)
M 1I) (M III)
Medidas Modelo inicial Modelo II
L. modificado modificado
Modelo inicial i .
calidad — calidad —»
fidelidad recomendacion
¥2 (g.1.) (p) 128,632 (16) (0,000) 60,121 (15) (0,000) 21,139 (14) (0,098)
. NCP 112,632 45,121 7,139
Medidas del GFI 0,964 0,983 0,994
ajuste
absoluto RMR 0,032 0,020 0,016
RMSEA 0,069 0,045 0,019
ECVI 0,115 0,070 0,044
. AGFI 0,920 0,960 0,985
Medidas del TLI 0,802 0,916 0,986
ajuste
el NFI 0,875 0,941 0,979
CFI 0,887 0,955 0,993
PNFI 0,500 0,504 0,490
Medidas de PGFI 0,429 0,410 0,387
ajuste de AIC 168,632 102,121 65,139
parsimonia BIC 274,465 213,246 181,555
CAIC 294,465 234,246 203,555

La estimacién de este segundo modelo produce una reduccién de la Chi-cuadrado
(x21=68,51) estadisticamente significativa. Ademads, supone una mejora de
practicamente todos los indices del ajuste,*33 por ejemplo, el GFI pasa de 0,964 a 0,983,
el RMSEA se reduce hasta 0,045 y el ECVI hasta 0,070. Por otro lado, todas las
relaciones causales del modelo I siguen siendo significativas y de igual manera lo es la
relaciéon causal que se incorpora en el modelo II. Por tanto, la calidad percibida del
servicio no sélo tiene una influencia positiva sobre la disposicién a rematricularse
mediada por la satisfaccion del estudiante, sino también directa. A continuacién se
evalian los indices de modificacién, observando que el mas elevado hace referencia a la
relacién causal entre la calidad y la disposicion a recomendar. Al igual que
anteriormente, se decide agregar esta relacién causal y reestimar el modelo, que ahora

denominaremos M I11.

433 E1 PGFI es la Gnica medida que no presenta un mejor comportamiento en el modelo II que en el
modelo I.

428



Andlisis y resultados de la investigacion

Este tercer modelo genera un valor de la chi-cuadrado igual a 21,139 estadisticamente
significativo (p = 0,098), con un GFI de 0,994, un RMSEA de 0,016 y un ECVI de 0,044.
Asi que se produce una reduccién significativa en la chi-cuadrado (3%1=38,98) y una
mejora de todos los indices del ajuste absoluto e incremental (vid. tabla 8.98). Los indices
de parsimonia presentan un comportamiento variado, tres de ellos mejoran su resultado
y dos de ellos no. Evaluando todos los aspectos, se estima conveniente incorporar esta
modificacién en el modelo, por la mejora que ocasiona en todas las medidas del ajuste
absoluto e incremental, especialmente en la chi-cuadrado (que pasa a ser significativa), y
porque esta relacién causal es, en si misma, estadisticamente significativa. Asi que
podemos concluir que la calidad también ejerce una influencia directa y positiva sobre la
disposicién a recomendar los estudios. Tras la estimacién de este modelo no aparece
ningun indice superior a 10 y del analisis de los restantes indices no se intuyen mejoras

estadistica y tedricamente significativas.

Tabla 8.98. Relaciones entre las variables: Modelo 111

Regresor Ratio

Regresor  Error stand. critico (¢ Signific.

Relaciones causales s .
estimado estandar

estimado )
F1 — Calidad 0,336 0,014 0,505 23,988 0,000
F2 — Calidad 0,217 0,013 0,329 16,767 0,000
F3 — Calidad 0,149 0,012 0,231 12,000 0,000
F4 — Calidad 0,194 0,013 0,298 15,066 0,000
Calidad — Satisfaccién 0,431 0,030 0,402 14,319 0,000
F1 — Satisfaccién 0,141 0,017 0,197 8,373 0,000
F2 — Satisfaccion 0,157 0,015 0,222 10,177 0,000
F3 — Satisfaccién 0,113 0,013 0,163 8,395 0,000
F4 — Satisfaccion 0,120 0,015 0,171 8,138 0,000
Satisfacciéon — Fidelidad 0,396 0,031 0,389 12,599 0,000
Satisfaccion — Disp. recomendar 0,354 0,031 0,297 11,539 0,000
Fidelidad — Disp. recomendar 0,532 0,032 0,455 16,476 0,000
Calidad — Fidelidad 0,310 0,030 0,284 10,437 0,000
Calidad — Disp. recomendar 0,203 0,031 0,159 6,641 0,000

En la tabla anterior, se muestran la significaciéon estadistica y la intensidad de las
relaciones entre las diversas variables del tercer modelo considerado. Como se puede
observar, todas las relaciones son estadisticamente significativas. En concreto, sobre la
calidad del servicio percibida influyen las cuatro dimensiones de la escala: el servicio
esencial, los servicios de apoyo, los servicios complementarios y la interfaz del usuario,
con una importancia relativa del 37, 24, 17 y 22 por ciento, respectivamente. Asi mismo,
la satisfaccién se ve afectada por las cuatro dimensiones y, por la propia calidad del
servicio percibida, esta uUltima es la que presenta una mayor capacidad explicativa

relativa (el 35%), mientras las dimensiones de la escala directa (e-SERVPERF)
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presentan una capacidad explicativa menor, en concreto, del 17, 19, 14 y 15% segun nos
refiramos al primer, segundo, tercer y cuarto factor, respectivamente. Por otro lado, se
ha puesto de manifiesto que la disposicién a rematricularse no se ve sblo afectada
directamente por la satisfaccién, sino también por la calidad del servicio percibida,
aunque el peso relativo directo de la satisfaccién sea mayor (58% frente al 42%). De igual
manera, se puede observar que la disposicibn a recomendar el servicio se ve
especialmente afectada por la disposicién a rematricularse (fidelidad) de los estudiantes
(en una proporcién relativa del 50%), pero también por el grado de satisfaccién con el
servicio (33%) y, como hemos deducido del modelo, por la calidad del servicio percibida

(17%), aunque el grado de influencia relativo de ésta es mas reducido.

Finalmente, considerando el cuadrado de la regresién multiple como un indicativo de la
capacidad explicativa del modelo en relaciéon con cada variable endbgena, se evidencia
que este modelo presenta una capacidad explicativa del 50% de la calidad del servicio
percibida, del 52% de la satisfaccion, del 38% de la fidelidad y del 62% de la disposicién a

recomendar el servicio a terceros.
Por tanto, SE ACEPTAN las hipotesis siguientes:

Hipotesis Hba: Las dimensiones del servicio afectan positiva Yy

significativamente a la calidad del servicio percibida.

El servicio esencial (Hba1), los servicios auxiliares (Hbaz), los servicios
complementarios (Hb5as) y la interfaz de usuario (Hb5as) influyen

positiva y significativamente en la calidad del servicio percibida.

Hipoétesis Hb5b: Las dimensiones del servicio afectan positiva y

significativamente a la satisfaccién de los estudiantes.

El servicio esencial (H5b1), los servicios auxiliares (H5bz), los servicios
complementarios (H5bs) y la interfaz de usuario (H5b4) influyen

positiva y significativamente en la calidad del servicio percibida.

Hipotesis H5c: La calidad del servicio percibida influye positiva Yy

significativamente sobre el grado de satisfaccion de los estudiantes.

Hipotesis H5d: El grado de satisfaccion de los estudiantes afecta positivamente

a su fidelidad (disposicion a rematricularse).

Hipotesis Hb5e: La fidelidad de los estudiantes influye positiva Yy

significativamente sobre su disposicion a recomendar los estudios a terceros.
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Hipétesis H5f: El grado de satisfaccién de los estudiantes ejerce una influencia

positiva sobre su disposicion a rematricularse.

A través del andlisis de ecuaciones estructurales desarrollado, adicionalmente se ha
puesto de relieve la influencia directa, positiva y estadisticamente significativa de la
calidad del servicio percibida tanto sobre la disposicién a rematricularse como a

recomendar los estudios a terceros.
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