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RESUMEN

En el actual escenario competitivo, algunas universidades optan por crecer a
través de la oferta de programas en modalidad no presencial (a distancia,
semipresencial, e-learning). La teoria de grupos estratégicos ha demostrado
que la oferta de programas en formato no tradicional es parte de la dinamica
competitiva del sector de educacion superior.

La literatura sobre calidad de servicio en educacion superior es amplia y de
gran contenido. Sin embargo, los estudios se han enfocado principalmente en
el sector de educacioén superior tradicional (presencial), y son pocas las
investigaciones que lo han hecho en el sector de educacion superior a
distancia. Sin embargo, la educacién a distancia presenta particularidades y
caracteristicas que la diferencian de la educacion tradicional.

Por ello, el objetivo de esta tesis es el de analizar e identificar las dimensiones
que deben ser consideradas para medir la calidad de servicio en educacion
superior a distancia, sobre la relacion que existe entre la calidad de servicio
y la satisfaccion, y entre ésta ultima con la intencién de comportamiento de
los estudiantes, medida a través de la retencion, la lealtad y la disposicion a

pagar.

Las escalas propuestas y testadas han sido dos, una para medir la calidad,
denominada “Calidad del Servicio de Educacion Superior a Distancia”
(DIHEQS, por sus siglas en inglés), y otra para medir la satisfaccion,
denominada “Satisfaccion e Intencién de Comportamiento en Educacion
Superior a Distancia” (SATSIB, por sus siglas en inglés).

El estudio de campo se realizé en Chile entre los meses de julio del afio 2013
y febrero del ano 2015. Se aplicé una encuesta estructurada validada
cualitativamente a través de entrevistas y focus groups, a 688 estudiantes de
educacion superior a distancia, pertenecientes a 8 universidades. De estas
encuestas, resultaron validas 622.

A través de ecuaciones estructurales se concluye que el modelo DIHEQS es

de naturaleza multidimensional, y se compone de las dimensiones: profesores
y ensefanza, plan curricular y material de estudio, evaluacion y feedback,
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administracion y organizacion, plataforma funcional, plataforma emocional,
apoyo institucion, y social y laboral. Junto con lo anterior, se concluye que
el modelo SATSIB es de naturaleza unidimensional, y se compone de los
constructos: satisfaccion, retencion, lealtad, y disposicion a pagar. También
se encuentra una relacion positiva entre los constructos DIHEQS vy
satisfaccion, y que esta ultima impacta positivamente en la retencion, lealtad,
y disposicion a pagar.

Este trabajo contribuye a la literatura existente proponiendo y validando dos
escalas, una de calidad y una de satisfaccion de la educacion superior a
distancia, cubriendo el gap detectado de la escasez de estas propuestas.
Ademas, permitira no solo continuar con esta linea de investigacion, sino que
a un nivel aplicado los resultados son importantes para los directivos de
universidades y los gestores publicos, ya que podran usarlos para proponer
planes de mejora de la calidad de los servicios que ofrecen e impactar en las
politicas de educacion superior. En definitiva, para mejorar el sistema
universitario y, por ende, el nivel de conocimiento y desarrollo del pais.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION






En este capitulo se presentan los antecedentes, contextualizacion, objetivos,
estructura y contribuciones intermedias de esta tesis doctoral. En la parte de
antecedentes se describen los principales cambios a los que se han enfrentado
los sectores de educacion superior, lo cual obliga a las universidades a
responder rapidamente a las nuevas dinamicas competitivas, enfocarse en las
actividades de marketing, y buscar nuevas formas de competir. Es en este
escenario que algunas universidades han buscado mantener (o conseguir)
ventajas competitivas a través de la oferta de programas en formato no
tradicional (a distancia, semipresencial, e-learning). La educacion a distancia
(término que se utiliza con mayor frecuencia en Latinoamérica) permite que
las personas puedan acceder a la educacion superior sin las limitaciones de
tiempo, espacio u ocupacion laboral. A pesar de esto, la educacion a distancia
ha recibido criticas, por cuanto se argumenta que presenta menores niveles
de calidad si se compara con la educacion superior tradicional (presencial).

En razon de lo anterior, las universidades que ofrecen programas a distancia
necesitan evaluar la percepcion de la calidad de servicio que ofrecen, por
cuanto esto les permitird identificar las variables que los estudiantes,
principales clientes de la educacion superior, consideran como criticas en el
proceso de evaluacion. Esta situacion no presenta un desafio para la
educacion superior tradicional, debido a que existe una amplia literatura al
respecto. Sin embargo, son escasos los estudios que se han enfocado a la
educacion superior a distancia, aun cuando esta Ultima presenta
caracteristicas y particularidades que la diferencian de la educacion superior
presencial. Dado esto, en la presente tesis se propone, desarrolla y valida una
escala de medida en educacion superior a distancia, que se conforma de dos
subescalas: “Calidad de Servicio en Educacién Superior a Distancia”
(DIHEQS) y “Satisfaccion e Intencion de Comportamiento en Educacion
Superior a Distancia” (SATSIB).

Teniendo presente esto Ultimo, en la etapa de contextualizacion se sostiene
que la educacion superior presenta caracteristicas similares a una industria de
servicio. Dado esto, es necesario estudiar los sectores de educacion superior
desde una perspectiva de management, y no sélo desde una mirada
tradicional proveniente de la educacion o las ciencias sociales. Esto es
importante, ya que de forma creciente las universidades ofrecen programas
en formato no tradicional (a distancia) como parte de sus planes de



crecimiento, y con el afan de conseguir posiciones de liderazgo en los
mercados en que participan.

Esta situacion es particularmente relevante en el caso de Chile (pais analizado
en este trabajo), ya que su sistema de educacion superior tiene como desafio
mejorar los indicadores de acceso a la educacion superior. Sin embargo, la
educacion superior a distancia tiene un bajo nivel de participacion en la
matricula nacional. Los programas a distancia se han concentrado a nivel de
posgrado (por ejemplo, diplomado, master, postitulo, y cursos de formacion)
y en determinadas areas de conocimiento (educacion, economia y negocios,
y administracion publica). Por lo tanto, las universidades tienen como desafio
mejorar la calidad de los programas y servicios ofrecidos, y con esto
conseguir comportamientos positivos de los estudiantes, es decir, que los
estudiantes mantengan sus relaciones con la institucion de educacion
superior. Por su parte, las instituciones de gobierno tienen como desafio
establecer indicadores de calidad que permitan mejorar la calidad de los
programas que se ofrecen. Si consiguen esto, se producird una mejora en el
posicionamiento de los programas a distancia y con esto un mayor niumero
de personas accederan a estudios superiores a través de este formato de
educacion.

Dado esto, en la parte de objetivos se formulan los principales desafios de
este trabajo. Se presentan tres grandes grupos de objetivos, los cuales se
determinan en funcidn de las distintas actividades de investigacion que se
desarrollan en la tesis. El primer grupo de objetivos se relaciona con la
propuesta y desarrollo de las escalas de medida DIHEQS y SATSIB. El
segundo grupo de objetivos se relaciona con la validacion psicométrica de
estos modelos en la muestra chilena. Y el tercer grupo de objetivos se
relaciona con la aplicacion de la teoria de grupos estratégicos para estudiar
la dindmica competitiva del sector de educacion superior en Chile.

En lo que sigue, en la parte de estructura, se describen los distintos capitulos
que conforman la tesis de doctorado. De forma breve, en el capitulo 1 se
desarrolla la introduccion, en el capitulo 2 la revision de la literatura, en el
capitulo 3 la metodologia, en el capitulo 4 los resultados, y en el capitulo 5
las conclusiones.



Finalmente, la parte de contribuciones intermedias se refiere a los distintos
outputs de investigaciéon que se relacionan directamente con el tema de la
tesis en el periodo de investigacion doctoral (2012-2017). Estos outputs se
clasifican en articulos publicados, articulos en proceso de evaluacion,
presentacion de ponencias (y working papers) en congresos, seminarios y/o
workshops.

1.1 Antecedentes

Las instituciones de educacidén superior se estan enfrentando a rapidos
cambios en las dindmicas de los mercados (Robinson y Celuch, 2016;
Moreira et al., 2017), debido a que la educacion superior ha experimentado a
nivel mundial un proceso de construccion y reconstruccion (e.g., Martensen,
et al., 2000; Altbach et al., 2009; Gaete, 2011). Este proceso se ha
manifestado en sectores de educacion superior altamente competitivos (e.g.,
Jain et al., 2013; Sultan y Wong, 2014; Lai et al., 2015), y en la dificultad de
las universidades para mantener sus ventajas competitivas (Cubillo-Pinilla et
al., 2009). Se observa también la tendencia internacional hacia una poblacion
estudiantil mas heterogénea (Archer et al., 2003), los mayores niveles de
demanda de control de calidad (Brunner y Uribe, 2007), la aparicion y rapida
difusion de las tecnologias de la informacion y la comunicacién (Buil et al.,
2012), la conformacion de consorcios académicos (Juarros, 2006) y los
crecientes niveles de diversificacion y privatizacion de los sistemas de
educacion superior (Espinoza y Gonzalez, 2011).

Teniendo presente lo anterior, se sostiene que las instituciones de educacion
superior operan en entornos altamente competitivos (e.g., Torres y Araya
Castillo, 2010; Stimac y Leko, 2012; Robinson y Celuch, 2016), y que
presentan caracteristicas similares a las de una industria de servicio (e.g.,
Gruber et al., 2010; Jain et al., 2013; Yeo y Li, 2014). Dado esto, las
instituciones de educacion superior estan obligadas a enfocar sus esfuerzos
en las actividades de comercializacion (Hemsley-Brown y Oplatka, 2006;
Ivy, 2008), a implementar acciones para captar y retener a los estudiantes
(Jain et al., 2013), y a demostrar la calidad de sus diferentes procesos y
resultados (Rodriguez, 2009).



Esto se debe a que los sectores de educacion superior se caracterizan por un
rapido crecimiento de las instituciones participantes (Jain et al., 2013), por
incrementos en las restricciones presupuestarias (Martinez-Arglielles et al.,
2013), por cambios en las regulaciones (Sultan y Wong, 2014), por el
desarrollo de un mercado de educacion global (Abdullah, 2006a), y por el
impacto de las tecnologias de la informacion y la comunicacion (Martinez-
Argiielles et al., 2010).

Los sistemas de educacion superior han experimentado también incrementos
en la demanda y la continua reduccion de la financiacion por parte de los
gobiernos (Ivy, 2008; Martensen y Grenholdt, 2009), incrementos en las
tasas universitarias a las que deben hacer frente los estudiantes
(Palihawadana, 1999; Mok, 2003), y tanto los responsables politicos como
los agentes sociales han comenzado a exigir que las universidades justifiquen
sus resultados (Chacon et al., 2001), y que se comparen con las instituciones
de mayor reconocimiento a nivel mundial (Martensen y Grenholdt, 2009).

Considerando lo anterior, las instituciones de educacion superior tienen la
necesidad de responder rapidamente a las nuevas dinamicas competitivas
(Maringe y Gibbs, 2009; de Jager y Gbadamosi, 2010), ofrecer programas
académicos de buena reputacion y valor anadido (Lai et al., 2015), y
encontrar formas mas efectivas de entregar los servicios a sus clientes (Jain
et al., 2011). Junto con esto, las instituciones de educacion superior deben
reexaminar sus estructuras, estrategias y procesos, y adoptar estrategias
competitivas que permitan diferenciar sus ofertas, basandolas en niveles
superiores de calidad (DeShields et al., 2005).

En este contexto, algunas instituciones de educacion superior han optado por
diferenciarse de sus competidores a través de la oferta de programas de
estudios en modalidad no tradicional (e.g., Martinez-Argiielles et al., 2010;
Buil et al., 2012; Araya-Castillo, 2015). Estas instituciones reconocen que la
educacion superior se ha vuelto mas competitiva, privatizada, segmentada y
conducida por el mercado (Cerpa et al., 2007). Existe variedad en los
programas de educacion superior en modalidad no tradicional que son
ofrecidos por universidades (McKee, 2010; Smathers, 2011). Una revision
de la literatura permite dividir estos programas en (e.g., Singh, 2003;
Martinez, 2008; Moore y Kearsley, 2011): a) programas a distancia; b)



semipresencial; y c¢) e-learning. En la presente tesis se utiliza el término
“educacioén a distancia” cuando se hace referencia a las distintas formas que
puede tomar la educacion en formato no tradicional, ya que no existe
consenso sobre el término a emplearse (e.g., Rosemberg, 2001; Dichiara et
al., 2005; CALED, 2011).

Las instituciones que ofrecen educacion superior a distancia permiten que
grupos diferentes de estudiantes puedan acceder al sistema de educacion
superior (Delgado-Almonte et al., 2010), por cuanto los factores de espacio
y tiempo, ocupacion o nivel de los participantes no condicionan el proceso
ensefanza-aprendizaje (Martinez, 2008; Moreira et al., 2017). Al mismo
tiempo, estas instituciones pueden mejorar la posicion competitiva en los
mercados en que participan, debido a que la educacion a distancia se presenta
como una oportunidad para que ahorren en costes (Goémez-Escalonilla et al.,
2011). No obstante, la educacion a distancia ha recibido criticas, tales como
aquellas que hacen referencia a un menor grado de calidad académica, que el
aprendizaje recae en la responsabilidad de los estudiantes y que existen
problemas con la interaccion (Salmerén-Pérez et al., 2010; Buil et al., 2012).
Ademas, se argumenta que la educacioén en formato no tradicional presenta
altos niveles de desercion estudiantil, limitaciones técnicas en los programas
y sistemas utilizados, que los materiales necesarios para realizar su
seguimiento tienen un alto coste y que las plataformas son usadas inicamente
como salas de reprografia (Gutiérrez-Martin et al., 2010).

Diversos autores han propuesto mejoras para los problemas que presenta la
educacion superior a distancia, tales como el uso de estrategias pedagogicas
transformativas o la incorporacion de foros de discusion u otras tecnologias
de informacion (Keegan, 2011; Buil et al., 2012). Sin embargo, estas mejoras
no se han enfocado en analizar la percepcion que los estudiantes en educacion
a distancia tienen sobre la calidad de servicio ofrecida por las universidades
(Araya-Castillo y Bernardo, 2013; Martinez-Argiielles et al., 2013).

Lo anterior es relevante, por cuanto las universidades que ofrecen programas
en formato no tradicional necesitan averiguar qué atributos tienen en cuenta
los estudiantes para evaluar la calidad, y cudl es la importancia relativa de
¢éstos (Nath y Zheng, 2004). Esta situacion tiene importancia tedrica y
practica, ya que son pocos los investigadores que han propuesto y validado



escalas de calidad de servicio en educacion superior a distancia (e.g.,
Martinez-Argiielles et al., 2010; Araya-Castillo y Bernardo, 2013).

Los modelos que se han propuesto y/o validado parten de la base que la
calidad de servicio en educacion superior a distancia es un constructo de
naturaleza multidimensional. Esto implica que los estudiantes perciben la
calidad de servicio en educacién superior a distancia en funcion de la
valoracion que realizan de diferentes constructos o dimensiones (Martinez-
Argtlielles et al., 2010; Martinez-Argiielles et al., 2013).

Lo anterior es de importancia para los fines de la presente investigacion, ya
que la literatura reconoce que una concepcion de calidad en educacion
superior debe ser aplicable y exigible a todas las modalidades, pero se
diferenciaré en la especificidad de modalidades (Moreno, 2007; Jung, 2011).
Por lo tanto, los instrumentos de evaluacidon de la calidad de servicio en
educacion superior se deben desarrollar considerando las variables que sus
grupos de interés consideran esenciales (Oldfield y Baron, 2000).

Junto con esto, en la literatura de educacion superior a distancia no se ha
estudiado el impacto que la percepcidn de calidad de servicio puede tener en
los niveles de satisfaccion de los estudiantes; y el impacto que ésta tltima (la
satisfaccion) puede tener en sus intenciones de comportamiento (retencion,
lealtad, disposicion a pagar). El estudio de estas relaciones se presenta como
una problematica, debido a que los estudios existentes se han aplicado en el
sector de educacion superior tradicional (e.g., Bollinger y Wasilik, 2009;
Gruber et al., 2010; Duque, 2014; Lai et al., 2015), pero éste presenta
dinamicas y caracteristicas que lo diferencian de la educaciéon superior a
distancia (e.g., Dichiara et al., 2005; Moreno, 2007; Tejedor-Tejedor et al.,
2009; Jung, 2011).

Dado esto, la presente investigacion se concentra en la propuesta, desarrollo
y validacidn de una escala de medida en educacion superior a distancia. Esta
escala se divide en dos subescalas (o modelos) diferentes: “Calidad de
Servicio en Educacion Superior a Distancia” (DIHEQS) y la escala
“Satisfaccion e Intencion de Comportamiento en Educacion Superior a
Distancia” (SATSIB).



En la elaboracion de esta escala se deben considerar los aspectos que
diferencian a la educacién a distancia de aquella que es ofrecida en formato
presencial; y se deben tener presente los factores (o atributos) que los
estudiantes consideran en el momento de evaluar la calidad de servicio de las
universidades que ofrecen programas en formato no tradicional. Desde una
mirada estratégica, se debe analizar el impacto que la calidad de servicio tiene
en la satisfaccion de los estudiantes, y con esto en sus intenciones de
comportamiento.

1.2 Contextualizacion

Teniendo presente los cambios observados en los sectores de educacion
superior (e.g., Altbach et al., 2009; Jain et al., 2011; Stimac y Leko, 2012;
Robinson y Celuch, 2016), las universidades deben operar con una
orientacion al cliente (Wright, 2000), y satisfacer los intereses de sus grupos
de interés (e.g., Tan y Kek, 2004; Hemsley-Brown y Oplatka, 2006; Gruber
et al., 2010; Jain et al., 2013).

En este escenario, algunas universidades han respondido a los cambios del
entorno con la oferta de programas en modalidad a distancia (e.g., McKee,
2010; Gémez-Escalonilla et al., 2011; Smathers, 2011; Buil et al., 2012),
debido a que son sensibles a la ruptura de los paradigmas respecto de los
procesos de ensenanza-aprendizaje y del aprendizaje a partir del impacto de
las nuevas tecnologias, y la apariciéon de las redes y medios ambientales
virtuales (e.g., Rosemberg, 2001; Juarros, 2006; Cerpa et al., 2007; Moreira
etal., 2017).

Ademas, estas instituciones operan con un enfoque de marketing, por cuanto
reconocen que el sector de educacion superior presenta caracteristicas
similares a las de una industria de servicios (e.g., Gruber et al., 2010; Jain et
al., 2011, 2013; Yeo y Li, 2014). En razon de lo anterior, en el escenario
competitivo, estas universidades enfocan sus esfuerzos en satisfacer las
necesidades de sus clientes, y mantener relaciones de largo plazo con éstos
(Araya-Castillo, 2015).



Dentro de los clientes de las instituciones de educacion superior se incluye a
los estudiantes, personal administrativo, profesores, gobierno, familias,
empresas y la sociedad en general (e.g., Capelleras y Veciana, 2004;
Abdullah, 2006a; Lazibat et al., 2014). Sin embargo, existe consenso en
considerar a los estudiantes como los principales clientes en el sector de
educacion superior (e.g., Patterson et al., 1998; Hemsley-Brown y Oplatka,
2006; Correia y Miranda, 2012).

Reconocer que el sector de educacion superior presenta caracteristicas
similares a las de una industria de servicio (e.g., Gruber et al., 2010; Jain et
al., 2011, 2013; Yeo y Li, 2014) no solo tiene importancia tedrica, sino que
también préactica. Esto porque de todos los servicios, el sector de educacion
superior es aquel que se relaciona en forma directa con el crecimiento de una
sociedad y su desarrollo socioecondmico (Senthilkumar y Arulraj, 2011).

Lo anterior es particularmente relevante en el caso de la educacion superior
a distancia, ya que una de sus grandes contribuciones ha sido la de elevar la
calidad del diseno educativo, ya que se obtienen materiales de estudio de alta
calidad producto de la experiencia y preparacion de equipos de trabajo
(Dichiara et al., 2005). Ademas, la educacion a distancia potencia cuestiones
como la flexibilidad, comodidad, actualidad y personalizacion, con lo cual
eleva su atractivo para los estudiantes y fomenta la eficiencia de los sistemas
de aprendizaje, dando como resultado un mayor rendimiento académico
(Tejedor-Tejedor et al., 2009).

El desarrollo de la educacion superior no tradicional se presenta como una
oportunidad para Chile. El sector de educacion superior de Chile cumple un
papel de importancia en el desarrollo productivo y econdémico del pais
(Araya-Castillo, 2015). Dado que Chile ha respondido a los cambios en la
economia global con un modelo de crecimiento basado en las exportaciones
(Lopez y Yadav, 2010; O’Ryan et al., 2010), su sector de educacion superior
debe responder a la necesidad de diversificar la oferta académica y la del
alumnado (Brunner y Uribe, 2007).

En razon de lo anterior, se postula que el sistema de educacion superior de

Chile requiere de nuevas modalidades de ensefianza que permitan formar
profesionalmente a un mayor nimero de personas y con esto mejorar los
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indicadores de competitividad a nivel de pais (Araya-Castillo, 2015). A pesar
de que en Chile se ha mejorado el acceso a la educacioén superior de los
jovenes de menores ingresos (Pressacco y Carbone, 2010), todavia el 60% de
los jovenes del grupo de edad comprendido entre los 18 y 24 afios no
consigue ingresar en el sistema (Gonzélez y Espinoza, 2011). Sin embargo,
la educacion superior a distancia se encuentra poco desarrollada en Chile
(Santander et al., 2011), aun cuando a nivel nacional existen las condiciones
para que pueda desarrollarse un mercado de educacion superior a distancia
que sea competitivo, de calidad y un referente en la region (Araya-Castillo,
2015). Agostini y Willington (2012) sefialan que de acuerdo a datos
proporcionados por la Subsecretaria de Telecomunicaciones del Gobierno de
Chile (SUBTEL), entre los anos 2008 y 2010, el porcentaje de hogares
urbanos con ordenadores a nivel nacional pasé de un 60,5% a un 64,3%.
Asimismo, estos autores sefialan que, del total de hogares con ordenadores,
un 40,6% tenia conexion a internet en el afio 2008, en comparacion con un
50,5% en el afio 2010. Estos datos se relacionan con los obtenidos del estudio
desarrollado por la Asociaciéon de Empresas Chilenas de Tecnologia de la
Informacion (ACTI), Movistar y la Consultora IDC, segin el cual la
adopcion de tecnologias de la informacion en Chile durante el primer
semestre del afio 2011 lleg6 a un 67,6% (Araya-Castillo, 2015).

Santander et al. (2011) sefialan que, segin datos oficiales entregados por el
Ministerio de Educacion de Chile, el total de matriculados el ano 2010 en
educacion superior alcanzo los 987.643 estudiantes, de los cuales poco mas
de un 1% pertenecian a programas en modalidad a distancia. De acuerdo a
estos mismos autores, el total de matriculados del afio 2010 se distribuyeron
en un total de 12.084 programas de distintos tipos e instituciones, de los
cuales 196 se impartieron en la modalidad a distancia. Esto ultimo
representaba un 1,6% de la oferta educativa a nivel superior en Chile.

Esta situacion es de importancia estratégica, por cuanto la educacion superior
a distancia podria incrementar la participaciéon que tiene en el mercado
nacional, en la medida que no se le perciba como de menor calidad si se le
compara con la educacién superior que se imparte en formato tradicional. Por
lo tanto, las universidades tienen como desafio cambiar la percepcion que se
tiene sobre los programas en formato a distancia, en el sentido de que son de
menor calidad que los ofrecidos en régimen presencial. Si esto ocurre, un
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mayor numero de personas optaran por esta modalidad de ensefianza, y esto
impulsara a que crezca el nimero de universidades que puedan satisfacer sus

requerimientos a través de una mayor variedad de programas académicos
(Araya-Castillo, 2015).

Considerando lo anterior, en la presente investigacion se estudia el sector de
educacion superior de Chile de una manera rigurosa, practica y funcional para
los gestores y responsables de la politica publica y direccidon de instituciones
de educacioén superior (e.g., Thieme et al., 2012; Araya-Castillo y Pedreros-
Gajardo, 2014; Araya-Castillo et al., 2016). Esto implica que el andlisis de la
dindmica competitiva del sector de educacion superior de Chile debe ser
realizado con un enfoque centrado en el management, méas que desde una
mirada tradicional proveniente de la educacion o las ciencias sociales.

Bajo esta perspectiva, la educacion superior a distancia se presenta como una
opcion estratégica, a través de la cual las universidades chilenas pueden
diversificar sus operaciones, y obtener ventajas competitivas a través del
incremento en la matricula, disminucion del riesgo, y ahorro de costes. En
este modelo de crecimiento las universidades adoptan principalmente
estrategias de desarrollo de mercado (Ansoff, 1957), por cuanto
generalmente imparten en la modalidad a distancia los mismos o similares
programas de estudio que ofrecen a sus estudiantes en la modalidad
tradicional (Araya-Castillo, 2015).

Los resultados obtenidos en la presente investigacion no son de interés solo
para Chile, por cuanto la educacion presenta dindmicas similares entre los
diferentes paises, tal vez con la excepcion de aquellos de menores ingresos
(Larrain y Zurita, 2008). Esta situacion se aprecia en los sectores de
educacion superior de Latinoamérica, por cuanto se argumenta que a partir
de los afios 90 la educacion superior en la region experimento6 un crecimiento
cuantitativo y algunos cambios en las politicas publicas del sector (Garcia-
Guadilla, 2007).
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1.3 Objetivos

El objetivo principal de la presente investigacion es proponer, desarrollar y
validar una escala que permita capturar la percepcion que los estudiantes en

educacion superior a distancia (modalidad no tradicional) tienen sobre la

calidad de servicio entregado por sus universidades, y sobre el impacto que

la satisfaccion podria tener en sus intenciones de comportamiento.

Los objetivos especificos que derivan del objetivo principal se clasifican en
tres grupos:

1) Propuesta de desarrollo de las escalas de medida DIHEQS y SATSIB:

Proponer y desarrollar un modelo sobre calidad de servicio en
educacion superior a distancia.

Proponer y desarrollar un modelo sobre el impacto que la
satisfaccion tiene en la intencion de comportamiento (retencion,
lealtad, disposicion a pagar) de los estudiantes de educacion
superior a distancia.

2) Validacion psicométrica de los modelos DIHEQS y SATSIB:

Validar psicométricamente un modelo sobre calidad de servicio en
educacién superior a distancia.

Validar psicométricamente un modelo sobre el impacto que la
satisfaccion tiene en la intencion de comportamiento (retencion,
lealtad, disposicion a pagar) de los estudiantes de educacion
superior a distancia.

Estudiar el efecto que la percepcion sobre calidad de servicio en
educacién superior a distancia tiene sobre la satisfaccion de los
estudiantes.

Determinar la importancia relativa de cada una de las dimensiones
de calidad de servicio en educacion superior a distancia.
Determinar la importancia relativa del impacto que la satisfaccion
de los estudiantes de educacidn superior a distancia tiene en cada
una de sus medidas (o constructos) de intencion de comportamiento
(retencidn, lealtad, disposicion a pagar).
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3) Dindmica competitiva del sistema de educacion superior:

= Estudiar la dindmica competitiva de las universidades en Chile, y
el papel que en esta dindmica desempefia la oferta de programas en
formato no tradicional.

= Agrupar las universidades chilenas en distintos clisteres o grupos
estratégicos de acuerdo a sus comportamientos competitivos.

= Estudiar el impacto que las decisiones estratégicas adoptadas por
las universidades chilenas tienen en sus niveles de desempefio.

1.4 Estructura

En la Tabla 1 se presenta un resumen de la estructura de la presente tesis
doctoral.

Después de esta introduccion, la tesis sigue con la revision de la literatura, lo
cual corresponde al capitulo 2. En este capitulo, se explican los modelos
tedricos “Calidad de Servicio en Educacion Superior a Distancia” (DIHEQS)
y “Satisfaccion e Intencion de Comportamiento en Educacion Superior a
Distancia” (SATSIB). De manera especifica, el modelo DIHEQS se enfoca
en la identificacion de las dimensiones que los estudiantes en educacion
superior a distancia consideran relevantes al momento de evaluar la calidad
del servicio percibido. Por su parte, el modelo SATSIB se enfoca a la relacion
existente entre la satisfaccion de los estudiantes y sus intenciones de
comportamiento, a saber: retencion, lealtad, y disposicion a pagar.

El capitulo 2 sigue con el andlisis de la dindmica competitiva del sector de
educacion superior. Se desarrolla la teoria de grupos estratégicos, la cual se
emplea para analizar el sector de educacion superior desde una perspectiva
de management, y no desde aquella que proviene de la educacion o las
ciencias sociales. Esta parte del capitulo se relaciona directamente con la
propuesta de los modelos DIHEQS y SATSIB. Esto porque algunas
universidades optan por crecer a través de la oferta de programas en formato
no tradicional como una forma de conseguir y/o mantener sus ventajas
competitivas.
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En este capitulo también se presentan las hipdtesis de investigacion testadas
en este trabajo.

Tabla 1. Estructura de la tesis de doctorado

Capitulo Descripcion Objetivos
Cap. 1 Introduccion Describir los antecedentes, contextualizacion,
objetivos, estructura y contribuciones intermedias de
la tesis.
Cap. 2 Revision de la Explicar los modelos teéricos DIHEQS y SATSIB.
literatura Explicar la dinamica competitiva de la educacion

superior, y el rol que en esta desempena la educacion
superior a distancia.

Cap. 3 Metodologia Presentar el contexto de la educacion superior en
Chile
Explicar el disefio de investigacion y herramientas
metodologicas que se utilizan en el proceso de
propuesta, desarrollo y validacion de los modelos
DIHEQS y SATSIB; y en la determinacion de los
grupos estratégicos de universidades chilenas.

Cap. 4 Resultados Describir la propuesta y desarrollo de las escalas de
medida DIHEQS y SATSIB.
Describir y analizar los resultados de la validacion
psicométrica de los modelos DIHEQS y SATSIB.
Describir y analizar los resultados de los grupos
estratégicos del mercado de educacion superior de
Chile.

Cap. 5 Conclusiones Presentar las conclusiones, limitaciones y futuras
lineas de investigacion que se desprenden de la tesis.

Fuente: Elaboracion propia

En el capitulo 3 se desarrolla la metodologia que se sigue en la presente
investigacion para la propuesta, desarrollo y validacion psicométrica de las
escalas de medida (modelos estructurales) DIHEQS y SATSIB. Asimismo,
se explica en detalle el disefio de la investigacion, la muestra y la forma de
recoleccion de datos. Se explica el contexto de la educacion superior en
Chile, su estructura y funcionamiento, asi como los segmentos de estudiantes
que se identifican, el desarrollo de la educacion superior a distancia, y el
comportamiento competitivo de las universidades. Asimismo, también se
desarrolla la metodologia que se sigue para estudiar la dindmica competitiva
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del sector de educacion superior. Esto tltima pasa por identificar las
dimensiones estratégicas (variables en funcion de las cuales compiten las
universidades), agrupar las universidades en clusteres (grupos estratégicos),
y analizar el desempeno de estas instituciones.

En el capitulo 4 se muestran y analizan los resultados de la propuesta,
desarrollo y validacion psicométrica de los modelos DIHEQS y SATSIB. Se
analiza la estimacion (o ajuste) general de las escalas de medida DIHEQS y
SATSIB, y posteriormente se busca mejorar los indicadores estadisticos que
dan cuenta de la estimacion psicométrica de los modelos (es decir, se busca
que los modelos ajusten con mejores niveles de significacion estadistica). El
modelo DIHEQS estd compuesto por las dimensiones: a) PROF (profesores
y ensefianza); b) PCME (plan curricular y material de estudio); ¢) EFEED
(evaluacion y feedback); d) AORG (administracion y organizacion); e)
PFUN (plataforma funcional); f) PEMO (plataforma emocional); g) AINS
(apoyo institucion); y h) SOLAB (social y laboral). Por su parte, el modelo
SATSIB esta compuesto por los constructos: a) SATISF (satisfaccion); b)
RETEN (retencion); ¢c) LEAL (lealtad); y d) DISPAG (disposicidn a pagar).
Ademas, se analiza la relacidon existente entre los constructos DIHEQS y
SATISF; y se estudia el impacto que la SATISF (satisfaccion) tiene sobre la
RETEN (retencion), LEAL (lealtad) y DISPAG (disposicion a pagar).

En este capitulo se muestran también los resultados de la aplicacion de la
teoria de grupos estratégicos en el andlisis del sector de educacion superior
en Chile. Las herramientas aplicadas permiten sostener que el
comportamiento competitivo de las universidades chilenas se explica por las
decisiones estratégicas que adoptan en: a) reputacidon; b) ambito; c)
infraestructura; d) publicidad; e) educacién a distancia; y f) responsabilidad
social. Ademas, en esta parte del capitulo se agrupan las universidades
chilenas en distintos clisteres o grupos estratégicos en razén del
posicionamiento que tienen en cada una de las decisiones estratégicas
sefialadas previamente. Este capitulo concluye con el analisis del impacto que
las decisiones estratégicas adoptadas por las universidades tienen en sus
niveles de desempefio (matricula, posicion en rankings, arancel de los
programas de estudio).
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Finalmente, en el capitulo 5 se mencionan las principales conclusiones,
limitaciones y futuras lineas de investigacion. La propuesta, desarrollo y
validacion de las escalas DIHEQS y SATSIB se fundamentan en los escasos
estudios que proponen y/o validan escalas de medida en educacion superior
a distancia. Aun cuando los modelos DIHEQS y SATSIB tienen adecuados
niveles de validez estadistica, sus resultados no pueden ser replicados (o
generalizados) en otros contextos de educacion superior a distancia (tipos de
estudios o areas de especializacion) y/o culturales (en sectores de educacion
superior de otros paises). Algo similar ocurre con los resultados que se
derivan de la aplicacion de la teoria de grupos estratégicos, por cuanto las
dindmicas competitivas de los sectores de educacidon superior se ven
afectadas (o influenciadas) por las caracteristicas de los mercados y paises en
que se desarrollan las actividades. A pesar de esto, los resultados pueden
servir de guia para futuros estudios.

1.5 Contribuciones Intermedias

En la Tabla 2 se presentan las contribuciones intermedias de la tesis. Se
muestran las actividades de investigacion desarrolladas por el doctorando en
el periodo de investigacion del programa de Doctorado en Empresa (2012-
2017), que se relacionan directamente con el tema de la tesis.
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Tabla 2. Contribuciones intermedias tesis

Actividad

Descripcion

Articulos
publicados

Araya-Castillo, L., Yanez, V. y Barrientos, N. Grupos Estratégicos
en Sectores de Educacion Superior. Revista Aposta Digital. In press.
Araya-Castillo, L., Barrientos, N. y Castillo, S. (2016). ;Qué
sabemos sobre la Calidad de Servicio en Educacion Superior a
Distancia? Revista de Estudios Aplicados Frater, 1(1), 47-67.
Araya-Castillo, L., Escobar-Farfan, M., Bertolo, E. y Barrientos, N.
(2016). Propuesta de modelo para calidad de servicio en escuelas de
negocios en Chile. Revista Pensamiento & Gestion, 41, 92-116.
Araya-Castillo, L. (2015). Dinamica Competitiva de las
Universidades en Chile y la necesidad de potenciar el Mercado de
Educacion a Distancia. Revista Aposta Digital, 64, 1-30.
Araya-Castillo, L. y Escobar-Farfan, M. (2015). Grupos Estratégicos
de Investigaciéon en Escuelas de Negocios y su Relacion con el
Desempeio. Revista Perspectiva Empresarial, 2 (1), 7-23.
Araya-Castillo, L. y Escobar-Farfan, M. (2015). La Calidad de
Servicio como herramienta de posicionamiento de la educacion
superior a distancia. Revista PersPECtiva, 15,
http://revistaperspectiva.cl/luis-araya-castillo-manuel-escobar-
farfan-la-calidad-de-servicio-como-herramienta-de-
posicionamiento-de-la-educacion-superior-a-distancia/
Araya-Castillo, L., Maldonado, P., Lizana, A. y Escobar-Farfan, M.
(2015). Grupos estratégicos de universidades y su relacion con el
desempefio: El caso de las Escuelas Vespertinas de Economia y
Negocios en la Region Metropolitana de Chile. Revista de Ciencias
Sociales (RCS), XXI (4), 509-520 (Scopus).

Araya-Castillo, L. (2014). Propuesta de metodologia en la
determinacion de los grupos estratégicos. Revista EAN, 76, 64-77
(Scopus).

Araya-Castillo, L. y Pedreros-Gajardo, M. (2014). Grupos
Estratégicos en Sectores de Educacion Superior. Revista Venezolana
de Gerencia (RVG), 19 (65), 92-115 (Scopus).

Araya-Castillo, L. (2013). ;Qué hemos aprendido sobre la calidad de
servicio en educacion superior? Revista Pilquén, Seccion Ciencias
Sociales, 16 (2), 1-12.

Thieme, C., Araya-Castillo, L. y Olavarrieta, S. (2012). Grupos
estratégicos de universidades y su relacion con el desempetio: el caso
de Chile. Innovar, 22 (43), 105-116 (Scopus).
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Articulos en
proceso de
evaluacion

Congresos

Araya-Castillo, L. y Bernardo, M. Grupos Estratégicos y Dindmica
Competitiva de la Educacion Superior en Chile. Enviado a Revista
RBGN (Revista Brasileira de Gestdo de Negocios).

Araya-Castillo, L. y Bernardo, M. Impacto de la Satisfaccion en la
Intencion de Comportamiento de los Estudiantes: Aplicacion en el
Sector de Educacion Superior a Distancia. Enviado a Revista RIES
(Revista Iberoamericana de Educacion Superior).

Araya-Castillo, L. y Bernardo, M. Validacion de la Escala DIHEQS:
Distance Higher Education Quality Service. Enviado a Revista RAE
(Revista de Administragao de Empresas).

Araya-Castillo, L. y Bernardo, M. Calidad de Servicio en Educacion
a Distancia: Propuesta de la Escala DIHEQS. Enviado a Revista RVG
(Revista Venezolana de Gerencia).

Ponencia Aceptada XXXII Encuentro Nacional de Escuelas y
Facultades de Administracién y Economia, Temuco, Chile (ENEFA,
2016). Grupos Estratégicos y Dinamica Competitiva de la Educacion
Superior en Chile. Premio al mejor articulo del track “Liderazgo,
Estrategia y Negocios Internacionales”.

Ponencia Aceptada XXXII Encuentro Nacional de Escuelas y
Facultades de Administracion y Economia, Temuco, Chile (ENEFA,
2016). Validacion de la Escala DIHEQS: Distance Higher Education
Quality Service.

Ponencia Aceptada XXXII Encuentro Nacional de Escuelas y
Facultades de Administracion y Economia, Temuco, Chile (ENEFA,
2016). Impacto de la Satisfaccion en la Intencion de Comportamiento
de los Estudiantes.

Ponencia aceptada en 51 Asamblea Anual de CLADEA, denominada
“La Innovacion en las Escuelas de Negocios”, Medellin, Colombia
(CLADEA, 2016). Grupos Estratégicos y Dinamica Competitiva de
la Educacion Superior en Chile.

Ponencia aceptada en 51 Asamblea Anual de CLADEA, denominada
“La Innovacion en las Escuelas de Negocios”, Medellin, Colombia
(CLADEA, 2016). Validacion de la Escala DIHEQS: Distance
Higher Education Quality Service.

Ponencia aceptada en 51 Asamblea Anual de CLADEA, denominada
“La Innovacion en las Escuelas de Negocios”, Medellin, Colombia
(CLADEA, 2016). Impacto de la Satisfaccion en la Intencion de
Comportamiento de los Estudiantes.

Expositor XXXI Encuentro Nacional de Escuelas y Facultades de
Administracion y Economia, Santiago, Chile (ENEFA, 2015).
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Validacion de la Escala DIHEQS: Distance Higher Education
Quality Service.

Expositor XXXI Encuentro Nacional de Escuelas y Facultades de
Administracion 'y Economia, Santiago, Chile (ENEFA, 2015).
Calidad de Servicio en Educacion a Distancia: Propuesta de la Escala
DIHEQS.

Expositor XLIX Asamblea Anual de CLADEA, denominada
“Leading in a global world Latin America and Europe, new
connections”, Barcelona, Espafia (CLADEA, 2014). Calidad de
servicio en escuelas de negocios: Propuesta de Modelo.

Expositor XXV Congreso Nacional de Marketing, Barcelona, Espafia
(AEMARK, 2013). Calidad de Servicio en Educacion a Distancia:

Propuesta de Modelo.
Seminarios Expositor Workshop “Tendencias Actuales en Administracion”,
(Workshops) Universidad Miguel de Cervantes, Santiago de Chile, Chile (UMC,

2016). Validacion de la Escala DIHEQS: Distance Higher Education
Quality Service.

Expositor “Charla MBA”, Guayaquil, Ecuador (UEES, 2015).
Grupos Estratégicos en Sectores de Educacion Superior.

Asistente III Seminar on Academic Research in the Field of Quality
Management (2012). Universidad de Barcelona, Barcelona, Espafia.

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 2. REVISION DE LA LITERATURA






En este capitulo se proponen los modelos DIHEQS y SATSIB. Esta
propuesta responde a una carencia de estudios en educacidon superior a
distancia, aun cuando las universidades en forma creciente ofrecen
programas en formato no tradicional (a distancia) como respuesta a los
cambios de los sectores de educacidon superior, y como una forma de
conseguir (0 mantener) ventajas competitivas y mayores niveles de eficiencia
operacional.

En la propuesta de ambos modelos se consiguen adecuados niveles de validez
de contenido, por cuanto se obtienen de realizar una exhaustiva revision de
la literatura. Se revisan las investigaciones desarrolladas en el sector de
educacion superior tradicional (presencial), asi como la escasa literatura que
se ha enfocado en la educacion superior no tradicional. De manera especifica,
el modelo DIHEQS se enfoca en la identificacion de las dimensiones que los
estudiantes en educacidén superior a distancia consideran relevantes al
momento de evaluar la calidad del servicio percibido: a) profesores y
ensefianza; b) material de estudio; c) plan curricular; d) evaluacion y
feedback; e) administracidon y organizacion; f) plataforma virtual; y g) apoyo
institucion. Por su parte, el modelo SATSIB se enfoca en la relacion existente
entre la satisfaccion de los estudiantes y sus intenciones de comportamiento:
retencion, lealtad y disposicion a pagar.

Este capitulo sigue con el andlisis de la dindmica competitiva del sector de
educacion superior, asi como del rol que desempefia en esta dindmica la
educacion superior en formato no tradicional. Se desarrolla la teoria de
grupos estratégicos, ya que a través de esta teoria se puede analizar el sector
de educacion superior desde una perspectiva estratégica (de management), y
no solo desde aquella que proviene de la educacion o las ciencias sociales.
Esta situacion tiene importancia tedrica y practica, por cuanto el sector de
educacion superior presenta caracteristicas similares a una industria de
servicio. Esta parte del capitulo se relaciona directamente con la propuesta
de los modelos DIHEQS y SATSIB. La propuesta de estos modelos parte de
la premisa de que la educacion a distancia es una opcion estratégica (una
estrategia de crecimiento) que siguen las universidades para adaptarse a los
cambios y desafios de los sectores de educacion superior.
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2.1 Propuesta de los Modelos DIHEQS y SATSIB

En este apartado se presentan los conceptos y modelos precedentes de calidad
de servicio y educacion superior para poder proponer, al final del apartado,
los modelos DIHEQS y SATSIB.

2.1.1 Calidad de Servicio

La calidad de servicio percibida por los estudiantes en la formacion
universitaria esta recibiendo una atencion creciente (e.g., O’Neill y Palmer,
2004; Stodnick y Rogers, 2008; Brochado, 2009; Icli y Anil, 2014). Esto se
debe a que las universidades se encuentran operando en entornos que les
demandan comprender de forma creciente el rol e importancia de la calidad
de servicio (Shank et al., 1995).

El sector de educacion superior presenta todas las caracteristicas de los
proveedores de servicios (Danjuma y Rasli, 2013), por cuanto es intangible
y heterogéneo, cumple el criterio de inseparabilidad, al ser producido y
consumido al mismo tiempo; satisface el criterio de perecedero y asume la
participacion de los estudiantes en el proceso de entrega del servicio
(Cuthbert, 1996). Por lo tanto, las instituciones de educacion superior deben
enfocarse no solo a los indicadores de retorno de la inversion y participacion
de mercado, sino también en comprender la satisfaccion del cliente y las
percepciones de la calidad de servicio ofrecido (Jain et al., 2011, 2013).

La calidad de servicio es un tema que ha sido ampliamente estudiado por los
investigadores en el area de marketing (Bruce y Lin, 2010). Ignorar la
naturaleza e importancia de la calidad de servicio puede no ser ventajoso para
las universidades en el sector de educacion superior (Sultan y Wong, 2012).
A pesar de esto, no existe consenso sobre la conceptualizacion y medicion
del constructo de calidad de servicio (e.g., Dabholkar et al., 2000; Jain y
Gupta, 2004; Ladhari, 2010). En relacion a la falta de consenso en la
definicion, la calidad de servicio ha sido conceptualizada principalmente
como la diferencia existente entre las expectativas y percepciones de los
consumidores (Parasuraman et al., 1985, 1988), o solo en razon de sus
percepciones (Cronin y Taylor, 1992). A pesar de las diferentes definiciones
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propuestas, existe consenso en que la calidad de servicio es un constructo
evasivo (Carman, 1990) y multidimensional (Dabholkar, 1996).

Asimismo, se sostiene que no existe consenso sobre la escala que deberia ser
empleada para medir la calidad de servicio (Seth et al., 2005), lo cual explica
los diversos modelos que han sido propuestos (e.g., Gronroos, 1982; Teas,
1993; Rust y Oliver, 1994; Philip y Hazlett, 1997; Dabholkar et al., 2000).
No obstante, los modelos mas utilizados son las escalas SERVQUAL y
SERVPERF propuestas por Parasuraman et al. (1985, 1988) y Cronin y
Taylor (1992), respectivamente (e.g., Sultan y Wong, 2010; Yildiz y Kara,
2012).

En la escala SERVQUAL (Parasuraman et al., 1985, 1988), la calidad se
evaltia como la diferencia entre las expectativas y la percepcion del servicio
recibido (ejemplos de su aplicacion son, entre otros, Asubonteng et al., 1996;
Coulthard, 2004; Ladhari, 2008; Gilmore y McMullan, 2009; Morales et al.,
2009; Altuntas et al., 2012; Alnsour et al., 2014). Esta compuesta por cinco
dimensiones:

a) Confiabilidad, prestacion del servicio prometido de modo cuidado y
estable en el tiempo.

b) Tangibles, apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

¢) Capacidad de respuesta, disposicion del personal para prestar ayuda y
servicio rapido a los usuarios.

d) Empatia, capacidad para entender la perspectiva del usuario.

e) Seguridad, atencion y habilidades dispensadas por los empleados para
inspirar credibilidad y confianza.

Cronin y Taylor (1992) propusieron la escala SERVPEREF. De acuerdo a esta
escala, en la medicion de la calidad de servicio s6lo deben incluirse las
percepciones, argumentando que la calidad de servicio es una forma de
actitud del consumidor (Cronin y Taylor, 1992; Teas, 1993). La escala
SERVPERF ha recibido respaldo en la literatura, lo cual se explica en la
reduccion que hace del nimero de items y en que algunos autores han
concluido que posee un mayor poder explicativo (Babakus y Boller, 1992).
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Pero el crecimiento de los servicios y las ventas basadas en internet
modificaron la forma en que compiten las empresas (Bruce y Lin, 2010;
Marimon et al., 2012). En este contexto, la calidad de e-servicio puede tener
efecto en las intenciones de comportamiento de los clientes (Santos, 2003;
Carlson y O’Cass, 2010) y en los niveles de eficiencia y rentabilidad de las
empresas (Cronin, 2003). Dado esto, la literatura se ha concentrado en
establecer la forma en que el constructo e-servicio debe ser conceptualizado
y medido (Carlson y O’Cass, 2011). Se han propuesto diferentes definiciones
sobre la calidad de e-servicio. Se puede definir como “los juicios y
evaluacion general que los consumidores realizan sobre la excelencia y
calidad de un servicio que es entregado en el mercado virtual” (Santos, 2003,
p. 235), o como “el grado en que las paginas web permiten que la decision,
compra y entrega de un producto o servicio se realice de manera eficiente y
efectiva” (Parasuraman et al., 2005, p. 5). No obstante, algunos autores
coinciden en que el constructo de calidad de e-servicio es jerarquico y
multidimensional (Carlson y O’Cass, 2011), y que deberia ir mas alla de la
interfaz de la pagina web (Wolfinbarger y Gilly, 2003).

La falta de consenso en la definicidon dificulta conocer las dimensiones que
integran la calidad de e-servicio en contextos virtuales (Bernardo et al.,
2012), y con esto analizar el impacto que estas dimensiones pueden tener
sobre los niveles de satisfaccion (Litvin et al., 2008) y lealtad de los clientes
(Marimon et al., 2012). Si se reconoce que el servicio entregado en un
contexto virtual es diferente al servicio tradicional (Bruce y Lin, 2010),
entonces es posible argumentar que la calidad de e-servicio debe ser
estudiada con un enfoque diferente (van De Riel et al., 2001). Esta situacion
es recogida en la literatura, por cuanto se han propuesto diferentes modelos
sobre la calidad de servicio en contextos virtuales, basadas principalmente
sobre la calidad de las paginas de internet (e.g., Barnes y Vidgen, 2002;
Gounaris y Dimitriadis, 2003; Parasuraman et al., 2005; Ho y Lee, 2007,
Vazquez-Casielles et al., 2009; Carlson y O’Cass, 2011; Bernardo et al.,
2012).

De estos trabajos, la escala E-S-QUAL desarrollada por Parasuraman et al.
(2005), es considerada como una de las mas completas (Petnji Yaya et al.,
2012; Rafiq et al., 2012; Min y Nitecki, 2014), y la que ha sido adoptada con
mayor frecuencia por los investigadores (e.g., Boshoff, 2007; Connolly,
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2007; Marimon y Cristobal, 2007; Vasquez-Casielles et al., 2009; Marimon
et al., 2012). De acuerdo a este modelo, la calidad de servicio en contextos
virtuales se puede medir en funcidn de cuatro dimensiones:

a) Eficiencia, facilidad y rapidez para acceder y usar la pagina web.

b) Cumplimiento, grado de cumplimiento de las promesas sobre la entrega y
disponibilidad del producto (o servicio).

¢) Disponibilidad del sistema, correcto funcionamiento técnico de la pagina
web.

d) Privacidad, grado hasta el que el website es seguro y protege la
informacion del usuario.

Sin embargo, se argumenta que la escala E-S-QUAL sigue resultando
inadecuada por la falta de inclusion de aspectos vinculados al componente
heddénico de la calidad de servicio (Bauer et al., 2006), que carece de
validacion externa (Rafiq et al., 2012), y que por la naturaleza del servicio
que se evalua, via web, se espera que el usuario comprenda los atributos
asociados a la calidad de la informacion manejada (Torres y Vasquez, 2015).

2.1.2 Gestion de Calidad en Educacion Superior

La calidad es parte integral de la educacion superior (Stensaker, 2008), y es
una categoria dinamica que se basa en la aspiracion de una mejora constante
de todos los procesos y sus resultados (Stimak y Leko, 2012). Es por esto que
las universidades se encuentran sometidas a la presion de mejorar los niveles
de calidad en las distintas actividades que realizan (Dill, 2007), ya que el
sector en el que participan presenta caracteristicas similares a las de una
industria de servicio (e.g., Gruber et al., 2010; Jain et al., 2011; Danjuma y
Rasli, 2013).

En este contexto, la calidad de servicio es vista por las universidades como
una decision estratégica para satisfacer las necesidades de sus clientes
(Torres y Araya-Castillo, 2010), y con esto obtener ventajas competitivas
(Sohail y Shaikh, 2004). En los clientes de las instituciones de educacion
superior se incluye a los estudiantes, personal administrativo, profesores,
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gobierno, familias, empresas y la sociedad en general (e.g., Capelleras y
Veciana, 2004; Abdullah, 2006a; Lazibat et al., 2014).

Sin embargo, existe consenso en considerar a los estudiantes como los
principales clientes en el sector de educacion superior (e.g., Hemsley-Brown
y Oplatka, 2006; Correia y Miranda, 2012; Lazibat et al., 2014). Esto porque
son los principales beneficiarios de la educacion (Yeo y Li, 2014), y porque
la calidad de servicio se ha convertido en un importante factor que influencia
la decision de los estudiantes sobre la institucion en la que desean estudiar
(Bayraktaroglu y Atrek, 2010). Los estudiantes son los destinatarios de la
educacion, son ellos los que mejor pueden valorarla y, aunque tienen una
vision parcial, su opinion proporciona un referente que debe ser considerado
(Gento y Vivas, 2003).

Relacionado con esto, se postula que los estudiantes buscan evidencia de la
calidad de servicio cuando toman una decision de alto riesgo e incertidumbre
en el momento de elegir universidad (e.g., Donaldson y McNicholas, 2004;
Angell et al., 2008; Bayraktaroglu y Atrek, 2010). Esto es relevante, ya que
la percepcion sobre la calidad de servicio puede diferir entre los estudiantes
y las universidades (Abouchedid y Nasser, 2002). Es asi como la satisfaccion
de los estudiantes es el bardmetro de la calidad de los servicios de educacion
que ha atraido la mayor atencion por parte de las instituciones de educacion
superior en la busqueda de una ventaja competitiva (Arambewela y Hall,
20006).

Lo anterior tiene repercusiones estratégicas, debido a que las universidades
que son percibidas con mayores niveles de calidad, logran atraer y retener a
los mejores estudiantes (Maringe y Gibbs, 2009), lo cual les permite seguir
ocupando posiciones de prestigio a nivel nacional y/o internacional
(Abouchedid y Nasser, 2002). Ademas, la retencion de los estudiantes tiene
influencia en el desempefio financiero de las universidades, ya que les
permite captar recursos (Angell et al., 2008) y mantener una posicion
competitiva en los mercados en los que participan (DiDomenico y Bonnici,
1996; Abouchedid y Nasser, 2002). En este escenario, una adecuada
percepcion de la calidad de servicio permitird que las universidades puedan
cumplir con sus objetivos de captacion y retencion de estudiantes (Maringe
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y Gibbs, 2009), asi como con la posibilidad de cobrar mayores aranceles
(Thieme et al., 2012).

Junto con lo anterior, es posible sostener que no existe consenso sobre la
metodologia a seguir en la medicion de la calidad de servicio en el contexto
de la educacion superior, en especial en referencia a la escala (e.g., Garcia-
Aracil, 2009; Torres y Araya-Castillo, 2010; Jain et al., 2013). Esta situacion
es relevante, ya que las universidades necesitan contar con adecuadas
herramientas de medicion que les permitan conocer cémo los temas
relacionados con la calidad impactan en la experiencia de servicio de sus
estudiantes (O’Neill y Palmer, 2004).

2.1.3 Modelos de Calidad de Servicio en Educacion Superior

Se ha medido la calidad de servicio en instituciones de educacion superior a
través de la escala SERVQUAL (e.g., Soutar y McNeil, 1996; Li y Kaye,
1998; Stodnick y Rogers, 2008), asi como a través de modificaciones de la
misma (e.g., Gatfield, 2000; Wright y O'Neill, 2002; Alves y Viera, 2006).
Otros autores en educacion superior han optado por el uso de la escala
SERVPERF (e.g., Nejati y Nejati, 2008; Bhatt y Bhatt, 2012; Karami y
Olfati, 2012), lo cual va en linea con diversos estudios que han propuesto
escalas para medir la calidad de servicio en el contexto de educacidn superior
considerando so6lo las percepciones (e.g., Oldfield y Baron, 2000; Capelleras
y Veciana, 2004; Torres y Araya-Castillo, 2010).

En los ultimos afos se observan trabajos que comparan la capacidad
predictiva de las escalas que consideran la diferencia entre las expectativas y
percepciones, con aquellas que s6lo consideran las percepciones (e.g., Jain y
Gupta, 2004; Brochado, 2009; Rodriguez et al., 2011). En estos estudios se
concluye que no existe consenso sobre la superioridad de medida de las
escalas SERVQUAL o SERVPERF en el contexto de educacion superior. No
obstante, la escala SERVPEREF ha recibido respaldo en la literatura, lo cual
se explica en la reduccion que hace del namero de items y en que algunos

autores han concluido que posee un mayor poder explicativo (Babakus y
Boller, 1992).

29



Ademas, los resultados que se obtienen con la escala SERVQUAL pueden
variar segun el servicio analizado (Kang y James, 2004). En el contexto de la
educacion superior se han desarrollado escalas especificas. Algunas escalas
se han enfocado exclusivamente en el profesor (Ramsden y Entwistle, 1981),
distinguiéndose en algunos casos entre las competencias y actitudes de los
profesores (Capelleras y Veciana, 2004).

Otras consideran diferentes aspectos relacionados con la ensefianza y
aprendizaje, tales como el esfuerzo realizado para aprobar las asignaturas
(Owlia y Aspinwall, 1996), los sistemas de evaluacion (Douglas et al., 2008),
el contenido de los cursos (Poh et al., 2006), la relevancia del material de
estudio (Entwistle y Tait, 1990), y los resultados del aprendizaje (Mahapatra
y Khan, 2007). Otros autores incorporan dimensiones relacionadas con la
organizacion de los cursos, como el plan de estudios (Sohail y Shaikh, 2004),
el tamafio de las clases (Joseph et al., 2005), la planificacion de las
actividades académicas (Torres y Araya-Castillo, 2010), la inscripcion de
asignaturas (Marzo-Navarro et al., 2005), y la importancia del rol
desempefiado por el personal administrativo en la evaluacion que realizan los
estudiantes sobre la calidad de servicio (Abdullah, 2006a).

Otras dimensiones consideradas son las instalaciones (Tan y Kek, 2004), la
localizacion de la universidad o campus universitario (Joseph y Joseph,
1997), e incluso se considera la vida social que se genera en el campus
universitario (Joseph et al., 2005), o las actividades extra programaticas
(Hampton, 1993).

En otros trabajos los autores consideran el asesoramiento que reciben los
estudiantes (Hampton, 1993), aspectos financieros (Singh et al., 2008) y la
reputaciéon de la institucion (Sohail y Shaikh, 2004). Asimismo, se
mencionan aspectos relacionados con el interés o responsabilidad que la
universidad muestra hacia sus alumnos (Mahapatra y Khan, 2007) y el
contacto con el mercado laboral (Jain et al., 2013).

Finalmente, los ultimos estudios incorporan también la dimension de

servicios on-line, en la cual se consideran aspectos relacionados con la pagina
web, servicios electronicos, conexion de internet y sistemas de informacion,
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entre otros (e.g., Tate et al., 2007; Arif y Ilyas, 2011; Sutarso y Suharmadi,
2011; Akbariyeh, 2012).

2.1.4 Educacion Superior a Distancia

En este momento la educacidon universitaria se encuentra inmersa en una
corriente de cambios fomentados tecnoldgicamente (Cerpa et al., 2007,
Navarro et al., 2017), a lo que algunas universidades han respondido con la
oferta de programas en la modalidad a distancia (Gomez-Escalonilla et al.,
2011).

A pesar de esto, no existe un consenso en cuanto a la definicién de educacion
a distancia (Dichiara et al., 2005). Guedez (1984, p. 75) sehala que la
educacion a distancia es “una modalidad mediante la cual se transfieren
informaciones cognoscitivas y mensajes formativos a traveés de vias, que no
requieren una relacion de contigiiidad presencial en recintos determinados”.
Por su parte, Rosemberg (2001, p. 118) explica el concepto de educacion a
distancia como “el uso de tecnologias de internet para la entrega de un
amplio rango de soluciones que contribuyan al mejoramiento del
conocimiento y el rendimiento”.

La educacion a distancia se puede sintetizar como el proceso de ensefianza
aprendizaje que se da cuando el profesor y el alumnado no se encuentran
frente a frente como en la educacion presencial, sino que emplean otros
medios para la interactividad, tales como internet, CD, videos,
videoconferencia, sesiones de chat y otros (Martinez, 2008). Esto porque la
educacion a distancia es una modalidad de ensefianza que se caracteriza por
la utilizacion de una gran diversidad de recursos pedagdgicos que favorecen
la construccion del conocimiento al permitir la autonomia de los estudiantes
para elegir espacios y tiempo para el estudio (Dichiara et al., 2005).

En su concepcion, la educacion a distancia consistia principalmente en la
distribucion de materiales impresos a través del correo postal tradicional
(e.g., Shoniregun y Gray, 2003; Gonzalez-Videgaray, 2007; Martinez, 2008;
Remache et al., 2017). De esta forma, en sus inicios, la educacién a distancia
busco responder a la necesidad de formacion de personas adultas que por
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diferentes circunstancias no tenian tiempo para asistir a las instituciones
educativas (Shoniregun y Gray, 2003). Con el surgimiento de las tecnologias
de informacién y comunicacion (TIC), se transformd la forma en la que la
educaciéon en formato no presencial era ofrecida a los estudiantes
(Lacurezeanu et al., 2011). En este contexto las universidades comenzaron a
ofrecer programas en los que la totalidad del proceso de ensefianza y
aprendizaje se ofrecia en un contexto virtual. Estos programas se conocen
como e-learning, y son vistos como un descendiente directo de la educacion
a distancia (Zenger y Walker, 2000; Williams et al., 2005). No obstante, es
comun encontrar programas que se encuentran en un punto intermedio entre
la educacion a distancia y e-learning (Singh, 2003; Moore y Kearsley, 2011).
La modalidad semipresencial (blended learning) se realiza de forma
combinada o mixta con actividades presenciales y en linea, y se utiliza para
complementar la formacidon presencial y fortalecer ciertas habilidades,
actitudes, competencias o destrezas que no pueden conseguirse en escenarios
virtuales de aprendizaje (Gomez-Escalonilla et al., 2011). Tipicamente, esta
modalidad incluye la ensefanza presencial en salas de clases, el uso de la
plataforma virtual, un aprendizaje al ritmo del estudiante y el apoyo del
estudio a través de la asignacion de lecturas y la realizacion de evaluaciones
(Bentley et al., 2012).

2.1.5 Modelos de Calidad de Servicio en Educacion Superior a Distancia

La medicion de la calidad de servicio es relevante en los programas de
educacion a distancia, por cuanto se argumenta que la educacion no
tradicional (en especial las de tipo a distancia y e-learning) presenta ciertas
desventajas. Se sostiene que la educacion a distancia no favorece los procesos
de aprendizaje (al estar el profesor ausente), traslada la responsabilidad del
aprendizaje hacia los estudiantes (con lo cual se ve afectada la calidad) y es
incapaz de potenciar adecuadamente la comunicacion entre sus participantes
(Salmeron-Pérez et al., 2010; Buil et al., 2012).

Asimismo, se argumenta que la educacion en formato no tradicional presenta
altos niveles de desercion estudiantil, limitaciones técnicas en los programas
y sistemas utilizados, que los materiales necesarios para realizar su
seguimiento tienen un alto coste y que las plataformas son usadas inicamente

32



como salas de reprografia (Diaz, 2008; Guti¢rrez-Martin et al., 2010). Junto
con esto, algunos investigadores postulan que la educacion a distancia
presenta caracteristicas que la diferencian de la educacion presencial, y que
por lo mismo imponen desafio en el momento de evaluar la calidad de
servicio (Martinez-Argiielles et al., 2010; Araya-Castillo y Bernardo, 2013;
Martinez-Argiielles et al., 2013). Una concepcion de calidad en educacion
superior debe ser aplicable y exigible a todas las modalidades, pero se
diferenciard en la especificidad de las modalidades (Moreno, 2007; Jung,
2011).

El servicio prestado en un entorno virtual de aprendizaje presenta dos
caracteristicas particulares (Martinez-Argiielles et al., 2013): (1) es un
servicio puro, que no se materializa en transacciones puntuales, sino en una
interaccion prolongada en el tiempo, y, (2) complejo, al incluir la docencia y
otros servicios complementarios.

En la educacion a distancia la mediacion tecnoldgica cobra importancia, ya
que permite que el proceso de ensefianza-aprendizaje se realice sin considerar
las limitaciones que se pueden generar por el lugar, tiempo y espacio (Bersin,
2004). Ademas, en la educacion a distancia el actor principal es el alumnado
y no el profesor, ya que es una metodologia de ensefianza que se fundamenta
en el autoaprendizaje (Grow, 1991).

Existen diversos modelos para medir la calidad de servicio en contextos
virtuales, pero éstos han sido poco aplicados en el sector de la educacion
superior (Martinez-Argiielles et al., 2010; Araya-Castillo y Bernardo, 2013;
Martinez-Argiielles et al., 2013). Esto es relevante, ya que las universidades
que ofrecen programas en formato no tradicional necesitan averiguar qué tipo
de atributos tienen en cuenta los estudiantes para evaluar la calidad y
determinar su importancia relativa (Nath y Zheng, 2004). En la Tabla 3 se
presentan las investigaciones que han estudiado la calidad (o calidad de
servicio) en el contexto de la educacion superior en formato no tradicional, y
se detallan las dimensiones que los autores consideran como relevantes para
medir la calidad o calidad de servicio.
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Tabla 3. Estudios de calidad o calidad de servicio en educacion superior a

distancia
Autor/es (Afio) Medicion Dimensiones
Sangra (2001) Calidad a) Criterios en cuanto a la oferta formativa; b)
Criterios en cuanto a la organizacioén y a la
tecnologia; c¢) Criterios en cuanto a los
materiales; d) Criterios en cuanto a la
docencia; y e) Criterios en cuanto a la
creacion de conocimiento.
Frydenberg Calidad a) Apoyo institucional; b) Tecnologia; c)
(2002) (aseguramiento)  Servicios estudiantiles; d) Disefo
instruccional / desarrollo de clases; e)
Instruccidn e instructores; f) Suministro de la
instruccion; g) Finanzas; h) Adecuacion legal
/ regulatoria; e 1) Evaluacion institucional.
Bollinger y Satisfaccion (no  a) Instructor; b) Tecnologia; y ¢)
Martindale distinguen entre  Interactividad.
(2004) satisfaccion y
calidad de
servicio)
Martinez- Calidad de a) Proceso de aprendizaje; b) Procesos
Argtlielles et al.  servicio administrativos; ¢) Recursos y materiales de
(2010) (aplicacion de ensefianza; d) Interface de usuarios; e)
CIT) Relaciones con la red de comunidad; y f)
Tasas y compensaciones.
Jung (2011) Calidad a) Interaccion; b) Soporte al personal
administrativo; ¢) Mecanismos que aseguran
la calidad institucional; d) Credibilidad; e)
Soporte al estudiante; f) Informacion y
publicidad; y g) Tareas de aprendizaje.
Martinez- Calidad de a) Servicio esencial (docencia); b) Servicios
Argiielles et al.  servicio facilitadores o administrativos; c¢) Servicios
(2013) de apoyo; y d) Interfaz del usuario.
Rocha et al. Calidad a) Estructura del programa; b) Resultados /
(2013) (evaluacion y impactos; c¢) Alumnos / estudiantes; d)
aseguramiento Profesores / docentes; e) Infraestructura; f)
programas de Servicios; g) Organizacion institucional; h)
aprendizaje) Cooperacion; e 1) Accesibilidad.

Fuente: Elaboracion propia
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En cuanto a la Tabla, cabe destacar que las dimensiones encontradas por
Martinez-Argiielles et al. (2010) y Martinez-Arglelles et al. (2013) podrian
considerarse no generalizables, por cuanto en ambas investigaciones so6lo se
consider6 alumnado de una universidad en particular de Espafia, la
Universitat Oberta de Catalunya.

En la literatura se pueden encontrar otras escalas que miden la calidad de
servicio en un contexto de educacion superior virtual (o a distancia), pero
¢stas se limitan a un servicio universitario especifico, en este caso la
biblioteca (O’Neill et al., 2003), y a la calidad del aprendizaje virtual de un
curso de grado en linea (De Lange et al., 2003; Udo et al., 2011). Otros
estudios que se han desarrollado (e.g., LaBay y Comm, 2003; Ehlers, 2004;
Greasley et al., 2004), presentan una naturaleza exploratoria, algunas utilizan
escalas propias, analizan la satisfaccion con servicios especificos concretos
y/o no permiten identificar cuales son las dimensiones del constructo
(Martinez-Argtielles et al., 2013).

2.1.6 Calidad de Servicio, Satisfaccion e Intencion de Comportamiento

La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente son una de las principales
areas de estudio del comportamiento del consumidor, y tienen en comun la
importancia del punto de vista del cliente al valorar el producto (e.g.,
Viézquez et al., 2000; Morales y Hernandez, 2003, 2004; Herrera et al., 2006;
Ruiz et al., 2008). Sin embargo, en la literatura se aprecia cierta confusion
entre los conceptos de calidad de servicio y satisfaccion. Esta situacion se
observa con mayor fuerza cuando la calidad de servicio es vista desde la
perspectiva del cliente, ya que en este caso se la define como la satisfaccion
o superacion de sus expectativas (Alén y Fraiz, 2006).

Considerando lo anterior, se sostiene que los constructos ‘“calidad de
servicio” y “satisfaccion” se encuentran altamente correlacionados (e.g.,
Cronin y Taylor, 1992; Spreng y MacKoy, 1996; Taylor, 1997; Cronin et al.,
2000), pero que son distintos (e.g., Oliver, 1980; Carman, 1990; Boulding et
al., 1993; Bansal y Taylor, 1999). Se distingue entre calidad de servicio y
satisfaccion en funcion del nivel en que estos son medidos. La satisfaccion
se refiere al resultado de transacciones individuales y al servicio global,
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mientras que la calidad de servicio es una actitud general frente al servicio
(Bitner, 1990; Bitner y Hubert, 1994). Por lo tanto, se postula que la
satisfaccion es un concepto mas general, que engloba la calidad percibida
(Ekinci, 2004; Alén y Fraiz, 2006).

Teniendo presente la diferencia entre ambos conceptos, se postula que el
estudio de la satisfaccion del consumidor ha sido un objetivo central desde
un planteamiento moderno de marketing (Bello et al., 1999), lo cual explica
que aun cuando el constructo es un concepto subjetivo, su estudio ha sido
ampliamente desarrollado por los investigadores (Santouridis y Trivellas,
2010). Los fundamentos del estudio de la satisfaccion se encuentran en que
su medicidn sirve como aproximacion para calibrar si las organizaciones
estan actuando acorde a sus objetivos, y en que su conocimiento permite
elaborar predicciones sobre el comportamiento futuro del consumidor
(Martinez Garcia y Martinez Caro, 2010). Dado esto, se argumenta que el
concepto de satisfaccion ocupa una posicion central en el pensamiento y
practica del marketing (Sultan y Wong, 2014), ya que se relaciona con una
transaccion en especifico (Parasuraman et al., 1988; Cronin y Taylor, 1992),
esta relacionada con el proceso de consumo y es transicional (Lazibat et al.,
2014). La literatura sugiere que el factor determinante de la satisfaccion
percibida es la calidad percibida (Fornell et al., 1996; Cronin et al., 2000),
debido a que la calidad percibida es una evaluacion global a largo plazo y la
satisfaccion es el resultado de esta evaluacion global (Sultan y Wong, 2014).

En funcion de lo anterior se postula que la satisfaccion estd directamente
relacionada con las expectativas de los clientes, por cuanto se la define como
“el sentimiento de placer o decepcion de una persona, que resulta de
comparar el desempernio percibido de un producto (o resultado) con respecto
a sus expectativas” (Kotler y Keller, 2012, p. 128). En esta linea, se define la
satisfaccion como “el juicio realizado por los consumidores sobre las
interacciones de servicios” (Y1, 1990, p. 69) o como “la evaluacion global
de todos los aspectos que intervienen en la relacion del consumidor con un
servicio, basada principalmente en la experiencia de consumo o su uso a
través del tiempo” (Anderson et al., 1994, p. 54). También se sostiene que la
satisfaccion es un juicio evaluativo que el consumidor realiza de forma global
sobre su experiencia de consumo en un momento posterior de este consumo
(Fornell, 1992), basado en aspectos cognitivos y en la respuesta afectiva a
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estimulos del producto o servicio (Oliver, 1997). Otros autores afirman que
la satisfaccion resulta de transacciones individuales y globales (Bitner y
Hubert, 1994), y que es la evaluacion que realiza el cliente o usuario respecto
a un producto o servicio, en términos de si ese producto o servicio ha
respondido a sus necesidades y expectativas (Zeithaml y Bitner, 2002).

Por lo tanto, la satisfaccion del consumidor es un resultado psicologico que
se deriva de las experiencias y el valor percibido (Lee et al., 2007), y una
respuesta emocional que surge de respuestas cognitivas a la experiencia de
servicio (Zeithaml et al., 1990; Otto y Ritchie, 1996; Park et al., 2004; Flint
et al., 2011). Dado esto, se postula que la satisfaccion del consumidor es un
predictor clave que influencia la intencion de comportamiento de los
consumidores (e.g., Dabholkar et al., 2000; Carlson y O’Cass, 2010;
Rajaguru, 2016). Asimismo, en la literatura se postula que la satisfaccion del
consumidor influye positivamente en las intenciones de comportamiento.
Esta relacion entre satisfaccion del consumidor e intencidon de
comportamiento ha sido estudiada por investigadores en diferentes contextos
de servicios (e.g., Anderson y Fornell, 1994; Bolton y Lemon, 1999;
Athanassopoulos et al., 2001), por cuanto existe evidencia que la satisfaccion
es la base para generar las ganancias empresariales (Churchill y Surprenant,
1982), debido a que es un antecesor de la retencion, lealtad y disposicion a
pagar de los consumidores (e.g., Bloemer y Kasper, 1995; Patterson, 2004;
Carpenter, 2008; Park y Park, 2016). Esta situacion es particularmente
relevante en el sector de los servicios (Chen et al., 2012), donde las empresas
participantes se enfrentan a altos niveles de competencia para atraer y retener
a los clientes (Morgan et al., 2005; Olorunniwo y Hsu, 2006). Los
investigadores postulan que la calidad de servicio influencia de forma
positiva el nivel de satisfaccion de los clientes (Carloss y O’Cass, 2010),
siendo el desempefio de la calidad de servicio percibida el predictor mas
poderoso de la satisfaccion del cliente (Santouridis et al., 2009).

Existe amplia evidencia de que la calidad del servicio es un antecedente
directo de la satisfaccion de los usuarios (e.g., Rust y Oliver, 1994;
McDougall y Levesque, 2000; Brady et al., 2005; Lu et al., 2011). Esta
situacion se observa en el sector de educacion superior, ya que se argumenta
que la satisfaccion de los estudiantes es un indicador de la valoracién de la
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calidad de la institucion educativa (e.g., Arambewela y Hall, 2006; Mejias y
Martinez, 2009; Torres y Araya-Castillo, 2010; Vergara y Quezada, 2011).

La importancia de la satisfaccion se observa también en los sectores de
educacién superior (e.g., Alves y Raposo, 2007; Torres y Araya-Castillo,
2010; Li et al., 2011; Yildiz, 2013; Lazibat et al., 2014). De acuerdo a
Parahoo et al. (2015), la satisfaccion de los estudiantes es un indicador de la
calidad de la experiencia académica (Yukselturk y Yildirim, 2008; Kuo et al.,
2013), razén por cual las universidades la consideran como uno de los
elementos principales para determinar la calidad de sus programas
(Yukselturk y Yildirim, 2008). En este contexto la satisfaccion es percibida
como una actitud a corto plazo resultante de la evaluacion que el estudiante
realiza sobre su experiencia educacional (Elliott y Healy, 2001). El estudio
de la satisfaccion en el sector de la educaciéon superior se fundamenta en la
perspectiva que las universidades deben tener una orientacion al mercado, y
con esto revitalizar las estrategias de marketing (e.g., Ng y Forbes, 2009; Jain
etal., 2013; Khanna et al., 2014; Fleischman et al., 2015; Robinson y Celuch,
2016) y construir fuertes relaciones con los estudiantes (Durvasula et al.,
2011).

Considerando lo anterior, se postula que la satisfaccion de los estudiantes es
uno de los principales objetivos de las instituciones de educacion superior
(Sadeha y Garkaza, 2015). En razon de esto, las instituciones de educacion
superior compiten agresivamente con estrategias enfocadas a satisfacer las
necesidades de sus estudiantes (Yeo y Li, 2014), por cuanto el grado de
satisfaccion de los estudiantes impacta de forma positiva en sus intenciones
de comportamiento (Athiyaman, 1997). Existen estudios en los que se ha
comprobado que altos niveles de satisfaccion entre el alumnado lleva a que
experimente mayores niveles de lealtad, retencion y disposicion a pagar (e.g.,
Prebble et al., 2004; Helgesen y Nesset, 2007; Gruber et al., 2010; Temtime
y Mmereki, 2011; Lai et al., 2015).

2.1.7 Propuesta de Modelos Teoricos

Como se ha mencionado anteriormente, son pocos los estudios que proponen
escalas de medida en educacion superior a distancia, motivo por el cual en la
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presente tesis se proponen los modelos “Calidad de Servicio en Educacion
Superior a Distancia” (DIHEQS) y “Satisfaccion e Intencion de
Comportamiento en Educacion Superior a Distancia” (SATSIB).

Para la propuesta de estos modelos se ha realizado una exhaustiva revision
de la literatura, ya que se utilizan las dimensiones (o constructos)
consideradas en escalas que miden la calidad de servicio, satisfaccion e
intencion de comportamiento en educacion superior tradicional, asi como la
escasa literatura existente sobre la educacion superior a distancia (presentada
en las secciones previas). Esta propuesta tiene como base la incorporacion de
las dimensiones que son consideradas con mayor frecuencia en
investigaciones previas, asi como aquellas caracteristicas que distinguen a la
educacion a distancia de aquellos programas ofrecidos en modalidad
tradicional.

Los modelos DIHEQS y SATSIB son de tipo reflexivo y de segundo orden,
pero se diferencian en la naturaleza de dimensionalidad (esto porque el
modelo DIHEQS es multidimensional, y el SATSIB se compone de
constructos unidimensionales). En el modelo DIHEQS se postula que el
constructo calidad de servicio en educacion superior a distancia se
descompone en una serie de dimensiones. Por su parte, en el modelo SATSIB
se postula que el constructo satisfaccion impacta de forma positiva en tres
constructos diferentes de intencidn de comportamiento, a saber, la retencion,
lealtad y disposicion a pagar.

El modelo DIHEQS parte del supuesto que la calidad de servicio en
educaciéon superior a distancia es un constructo de naturaleza
multidimensional (Martinez-Argiielles et al., 2010; Martinez-Argiielles et al.,
2013). En razon de esto, se propone que el modelo “Distance Higher
Education Quality Service” (DIHEQS), esta configurado por las siguientes
dimensiones: a) profesores y ensefianza; b) material de estudio y plan
curricular; c) evaluacion y feedback; d) administracién y organizacion; e)
plataforma virtual; y f) apoyo de la institucién. En la Tabla 4 se definen y
justifican las dimensiones, asi como la validacion de contenido del modelo.
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Tabla 4. Validacion de contenido de las dimensiones propuestas en el

modelo DIHEQS
Dimensiones Aspectos Escalas previas en educacion
propuestas considerados superior
Profesores y Actitud, Entwistle y Tait (1990); Harvey (1995);
ensenanza cgmpe'te'rlcias, Hill (1995); Shank et al. (1995); Wright
disposicién Y (1996); Camison et al. (1999);
Icaff)?f:?(l)?es. de los Holdford y Patkar (2003); Capellares y

Material de
Estudio

Plan Curricular

Evaluacion y
Feedback

Administracion
y Organizacion

Calidad, redaccion,

pertinencia,
actualizacion de
documentos de
lectura.

Plan de estudios,
asignaturas,
programas de
estudio, campo

laboral y duracion.

Formato preguntas,
nivel dificultad,
tiempo  respuesta,
retroalimentacion
instrumento
evaluacion.

de

Planificacion
actividades,
comunicacion,
resolucion
problemas, actitud y
competencias
personal
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Veciana (2001, 2004); Tan y Kek
(2004); Marzo-Navarro et al. (2005);
Douglas et al. (2008); Singh et al.
(2008); Pereda et al. (2009); Martinez-
Argiielles et al. (2010); Torres y Araya-
Castillo (2010); Kimani et al. (2011);
Bhatt y Bhatt (2012); Jain et al. (2013);
Martinez-Argiielles et al. (2013); Icli y
Anil (2014).

Entwistle y Tait (1990); Martinez-
Argiielles et al. (2010); Martinez-
Argiielles et al. (2013).

Carman (1990); Casanueva et al.
(1997); Capelleras y Veciana (2001,
2004); Poh et al. (2006); Munteanu et
al. (2010); Torres y Araya-Castillo
(2010); Kimani et al. (2011); Jain et al.
(2013); Icli y Anil (2014).

Entwistle y Tait (1990); Hampton
(1993); Harvey (1995); Hill (1995);
Casanueva et al. (1997); Tan y Kek
(2004); Douglas et al. (2008);
Martinez-Argiielles et al. (2010);
Munteanu et al. (2010); Martinez-
Argiielles et al. (2013).

Harvey (1995); Morales y Calderon
(1999); Holdford y Patkar (2003);
Capelleras y Veciana (2001, 2004);
Tan y Kek (2004); Singh et al. (2008);
Gruber (2010); Martinez-
Argiielles et al. (2010); Torres y Araya-

et al



administrativo,

Castillo (2010); Kimani et al. (2011);

cumplimientos Sultan y Wong (2011); Martinez-
plazos académicos Y Argiielles et al. (2013); Icli y Anil
administrativos. (2014).

Plataforma Funcionalidad y Tate et al. (2007); Martinez-Argiielles

Virtual facilidad de uso de et al. (2010); Sutarso y Suharmadi
lapagina  web (2011); Udo et al. (2011); Akbariyeh
(intranet). (2012); Martinez-Argiielles et al,

(2013); Icli y Anil (2014).

Apoyo Asesoramiento, Carman (1990); Hampton (1993);

Institucion facilidades de pago  Harvey (1995); Hill (1995); Joseph y
y  académicas, joeph (1997); LeBlanc y Nguyen
Eslf)zli:lll(il;s;sén dfl (1997); Kwan y Ng (1999); Martensen
contacto cé)n o] ctal (2000); Tan y Kek (2004); Joseph

mercado laboral.

etal. (2005); Singh et al. (2008); Pereda

et al. (2009); Gruber et al. (2010);
Martinez-Argiielles et al. (2010);
Sumaedi et al. (2011); Jain et al.
(2013); Icli y Anil (2014).

Fuente: Elaboracion propia

En la literatura se encuentran también investigaciones que estudian la
satisfaccion de los estudiantes de educacion superior (e.g., Guolla, 1999;
Marzo-Navarro et al., 2005; Bollinger y Wasilik, 2009; Li et al., 2011;
Lazibat et al., 2014). En algunas investigaciones se estudia el impacto que la
satisfaccion puede tener en la intencién de comportamiento de los estudiantes
(e.g., Athiyaman, 1997; Sharma y Kaur, 2004; Helgesen y Nesset, 2007,
Gruber et al., 2010; Lai et al., 2015). Esta se conceptualiza generalmente en
los niveles de retencion, lealtad, y/o disposicion a pagar.

Algunos investigadores han conceptualizado y medido la satisfaccion de los
estudiantes de educacion superior en formato no tradicional (e.g., Bollinger
y Martindale, 2004; Greasley et al., 2004; Bollinger y Wasilik, 2009). Sin
embargo, los estudios existentes no han propuesto modelos para evaluar el
impacto que la satisfaccion puede tener sobre la intencion de comportamiento
de los estudiantes. Esto es relevante, ya que el andlisis y medicion de la
relacion  satisfaccion-intencion de comportamiento, podria

herramienta a utilizar por las universidades que ofrecen programas en

SCr una

formato no tradicional para mejorar los niveles de calidad de los programas
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que ofrecen, y con esto el posicionamiento que ocupan en los mercados en el
que participan (y expectativas laborales de sus egresados).

En razén de esto, se propone el modelo “Satisfaction and Intention of
Behavior in Distance Higher Education” (SATSIB). En este modelo, los
constructos SATISF (satisfaccion), RETEN (retencién), LEAL (lealtad) y
DISPAG (disposicion a pagar), se construyen como escalas
unidimensionales. El modelo SATSIB propone que la satisfaccion del
alumnado influencia en forma positiva su intencion de comportamiento de
retencion, lealtad y disposicion a pagar. En la Tabla 5 se definen y justifican
los constructos, asi como la validacidén de contenido del modelo.

Tabla 5. Validacion de contenido de los constructos propuestos en el
modelo SATSIB

Dimensiones Aspectos Escalas previas en educacion

propuestas considerados superior

Satisfaccion Percepcion  general Guolla (1999); Martensen (2000);
sobre el servicio Bollinger y Martindale (2004);
recibido. Greasley et al. (2004); Tan y Kek

(2004); Marzo-Navarro et al
(2005); Alves y Raposo (2007);
Hasan et al. (2008); Bollinger y
Wasilik (2009); Torres y Araya-
Castillo (2010); Li et al. (2011); Al-
Alak y Mheidi (2012); Correia y
Miranda (2012); Yildiz (2013);
Duque (2014); Lazibat et al. (2014).

Intencion de Intencion de los Bateson (1995); Athiyaman (1997);
Comportamiento  estudiantes de Martensen (2000); Prebble et al.
(retencion, permanecer en la (2004); Sharma y Kaur (2004);
lealtad, institucion, de Marzo-Navarro et al. (2005);
disposicion a recomendar la Helgesen y Nesset (2007); Voss et
pagar) institucion con otras al. (2007); Bayraktaroglu y Atrek

personas, y de pagar (2010); Gruber et al. (2010);

un mayor precio por Sumaedi et al. (2011); Temtime y

el servicio recibido. ~ Mmereki (2011); Sultan y Wong
(2014); Lai et al. (2015).

Fuente: Elaboracion propia
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Considerando lo expuesto anteriormente, se postula que el modelo DIHEQS
es del tipo reflexivo, por cuanto la variable latente (constructo calidad de
servicio en educacion superior a distancia) causa las variables observadas
(dimensiones de calidad de servicio) (ver Figura 1). Por lo tanto, esto explica
que un cambio en la variable latente sera reflejado en un cambio en todos sus
indicadores (MacKenzie et al., 2011). Teniendo esto presente, se formula la
siguiente hipotesis:

H1: El modelo DIHEQS se compone de las dimensiones profesores y
enseflanza, material de estudio, plan curricular, evaluacion y feedback,
administracion y organizacion, plataforma virtual y apoyo institucion.

Esta hipotesis se ha dividido en siete subhipotesis que permiten su analisis:

H1a: El modelo DIHEQS se compone de la dimensién profesores y
ensefianza.

H1b: El modelo DIHEQS se compone de la dimension material de
estudio.

Hlc: El modelo DIHEQS se compone de la dimensién plan curricular.
H1d: El modelo DIHEQS se compone de la dimension evaluacion y
feedback.

Hle: El modelo DIHEQS se compone de la dimension administracion y
organizacion.

H1f: El modelo DIHEQS se compone de la dimension plataforma virtual.
H1g: El modelo DIHEQS se compone de la dimension apoyo institucion.

Ademas, se propone el modelo SATSIB, el cual también es de tipo reflexivo
(MacKenzie et al., 2011), pero de naturaleza unidimensional (ver Figura 2).

Teniendo esto presente, se formula la siguiente hipotesis:

H2: El modelo SATSIB se compone de los constructos satisfaccion,
retencion, lealtad y disposicion a pagar.

Esta hipotesis, igual que la anterior, se divide en tres subhipotesis para poder
ser testada:
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H2a: La satisfaccion (que compone el modelo SATSIB) impacta
positivamente en el constructo retencion.

H2b: La satisfaccion (que compone el modelo SATSIB) impacta
positivamente en el constructo lealtad.

H2c: La satisfaccion (que compone el modelo SATSIB) impacta
positivamente en el constructo disposicion a pagar.

Figura 1. Modelo teorico sobre la calidad de servicio en educacion superior
a distancia (DIHEQS)

Profesores y Enseflanza

Material de Estudio

Plan Curricular

Evaluacion y Feedback

Administracion y
Organizacion

Plataforma Virtual

Apoyo Institucion

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, en la presente investigacion se parte de la premisa de que los
constructos DIHEQS y SATISF tienen una relacion causal positiva. La
relacion causal entre los constructos de calidad de servicio y satisfaccion esta
ampliamente sugerida en la literatura, y apunta a que la calidad del servicio
podria influir directamente sobre la satisfaccion de los consumidores (e.g.,
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Fornell et al., 1996; Kristensen et al., 1999; Cronin et al., 2000; Subramony
et al., 2004; Liu y Yun, 2005; Carloss y O’Cass, 2010).

Figura 2. Modelo tedrico sobre la satisfaccion e intencion de
comportamiento en educacidn superior a distancia (SATSIB)

Retencion

SATISF Lealtad

Disposicién a pagar

Fuente: Elaboracion propia

Esta relacion se ha encontrado en estudios desarrollados en los sectores de
educacion superior tradicional o presencial (e.g., Yukselturk y Yildirim,
2008; Torres y Araya-Castillo, 2010; Kuo et al., 2013). En razon de esto, se
espera que la relacion causal de signo positivo que investigaciones previas
han encontrado para los constructos calidad de servicio y satisfaccion en el
sector de educacion superior, se presente en la educacion superior a distancia
(ver Figura 3). Teniendo esto presente, se formula la siguiente hipdtesis:

H3: La calidad de servicio en educacion superior a distancia impacta
positivamente en la satisfaccion de los estudiantes.

45



1e3ed e ugrorsodsiq

peyea

eidoad ugroeroqe[q :o1uan,|

UQIOUY

ASILVS

dISLVS £ SOFHIQ SO[opoul SO 3p ©ILIO) UQIOR[OY € BANSIY

BIH

uoromnsu] okody

[enuIA euLIOJRIR[

uoroeziuesiQ
£ uoroeNSIUIUPY

Y¥opgpaa,] A ugroenjeaq

IB[NOLLIND) U]

OIpNISH op [eLIdIBIA

BZUBUSUY A SOI0SQJOI]

46



2.2 Dinamica Competitiva de la Educacion Superior

2.2.1 Teoria de Grupos Estratégicos. Concepto y Caracteristicas

El concepto de grupo estratégico (GE) fue introducido por Hunt (1972), quien
busco explicar las diferencias de desempefio entre las empresas que
competian en el sector de electrodomésticos de linea blanca en Estados
Unidos. Las empresas eran heterogéneas en lo que respecta a algunos
elementos de su estructura y/o estrategia, tales como estructura de costes,
grado de diferenciacion del producto y diversificacion (Garcia Martinez et
al.,, 2002). La existencia de estas asimetrias, permitieron a Hunt (1972)
identificar cuatro grupos estratégicos diferentes partiendo de los siguientes
criterios: la extension de la integracion vertical, el grado de diversificacion
de productos y las diferencias en la diferenciacion de productos (Séinz y
Vargas, 2007).

Por lo tanto, se argumenta que el concepto de grupo estratégico sirve de
enlace entre la estructura del mercado (heterogeneidad de la industria) y la
conducta de las empresas (opciones estratégicas llevadas a cabo), donde el
desempeiio de la empresa (como la eficiencia y la rentabilidad) depende de
la conducta de la empresa (Perryman y Rivers, 2011). Los grupos surgen
dentro de una industria debido a la heterogeneidad del producto-mercado, los
recursos que no son facilmente imitables y a las barreras a la movilidad
(Mehra y Floyd, 1998). Estas ultimas son relevantes para que las tasas de
rentabilidad se mantengan a lo largo del tiempo, puesto que son aquellos
factores los que impiden o dificultan la entrada al GE de empresas de otras
industrias y de otros GEs (e.g., Caves y Porter, 1977; Newman, 1978; Porter,
1980). Sin embargo, los movimientos estratégicos son posibles (McGree et
al., 1995). Esto es porque algunas empresas pueden cambiar su orientacion
estratégica y trasladarse hacia clusteres mas deseables o pueden optar por
definir una posicion grupal competitiva completamente nueva (Garcia
Martinez et al., 2011).

Las industrias pueden estar formadas por varios GEs o s6lo uno, si todas las
empresas siguen la misma estrategia (O’Regan et al., 2011). Se espera que
empresas dentro de un mismo grupo cuenten con estrategias y recursos
similares y compitan intensamente unos con otros (DeSarbo y Grewal, 2008).
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Por lo tanto, los grupos estratégicos permiten explicar la posicion competitiva
de cada empresa del sector en relacion con sus competidores (Rondan
Catalufia et al., 2010). Esto porque la teoria de GEs presupone que las
empresas se posicionan en su entorno competitivo a lo largo de un reducido
nimero de dimensiones estratégicas que les caracterizan, les otorgan
determinadas ventajas y constituyen barreras de movilidad entre grupos
similares (Caves y Porter, 1977). Esto implica que las empresas
pertenecientes a un mismo grupo son capaces de responder de manera similar
a perturbaciones, reconocen su mutua dependencia y anticipan de forma
precisa la reaccion del resto del grupo (Prior y Surroca, 2001).

2.2.2 Enfoques de Estudio

De acuerdo con Hervas et al. (2006), el concepto de GE introducido por Hunt
(1972), rapidamente tomo fuerza con los trabajos de Hatten (1974), Caves y
Porter (1977), Hatten y Schendel (1977) y Porter (1976, 1979). A partir de
entonces, los GEs han sido uno de los pilares fundamentales en los que se ha
sustentado el cuerpo de conocimiento y desarrollo de la direccion estratégica
(Rondan Cataluia et al., 2010). En estos estudios, el concepto de GE ha sido
analizado principalmente desde las perspectivas de la organizacion industrial
(economia industrial) y de la teoria de los recursos y capacidades (Thieme et
al., 2012). No obstante, la mayoria de los estudios coinciden en identificar el
efecto empresa como el principal factor explicativo de la variabilidad de
resultados (Gonzélez y Ventura, 2002), lo cual ha llevado a que algunos
autores interpreten este hallazgo como un mayor respaldo a la teoria de los
recursos y capacidades (Rumelt, 1991).

La Organizacion Industrial postula que un GE estd formado por el conjunto
de empresas dentro de una industria que tienen recursos especificos similares
y ello les conduce a seguir estrategias comunes (Porter, 1980). Dado esto, la
estructura del sector industrial explica las diferencias en los resultados que se
observan entre las empresas (e.g., Bain, 1956; Scherer, 1970; Scherer y Ross,
1990). Por otra parte, la Teoria de Recursos y Capacidades sostiene que los
GEs se basan en las diferencias de recursos y capacidades estratégicas entre
las empresas de una misma industria (Mehra y Floyd, 1998). Dado esto, la
heterogeneidad en la base de recursos y capacidades de las empresas es la
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principal fuente de las diferencias observadas en cuanto a resultados (e.g.,
Wernelfelt, 1984; Barney, 1991; Peteraf, 1993).

Ambos enfoques se diferencian en los elementos considerados para la
determinacién de los GEs. La Teoria de Recursos y Capacidades hace uso de
elementos relacionados con la estrategia de la empresa (elementos internos)
y la Organizacion Industrial de la estructura de la industria (elementos
externos). No obstante, se argumenta que la nocion de grupos estratégicos
representa un término medio entre la Organizacion Industrial y la Teoria de
Recursos y Capacidades (O’Regan et al., 2011). Dado esto, diversos autores
sostienen que el estudio de los GEs debe considerar las dimensiones
estratégicas propias del ambito en que éstos se situan, las cuales deben
contener tanto elementos externos (producto-mercado), como internos
(recursos de la empresa) (e.g., Galbraith y Schendel, 1983; Cool y Schendel,
1987; Aaker, 1988).

Sin embargo, aun cuando la investigacion en GEs ha sido relevante en el
campo de la direccion estratégica (e.g., McGee y Thomas, 1986; Thomas y
Venkatraman, 1988; Ketchen et al., 1997), algunos autores argumentan que
los GEs solo son artefactos estadisticos (e.g., Hatten y Hatten, 1987; Cool y
Schendel, 1988; Barney y Hoskisson, 1990). Dado esto, en otros estudios se
ha propuesto la configuracion de los GEs a través del enfoque cognitivo (e.g.,
Porac et al., 1989; Reger y Huff, 1993; Spencer et al., 2003; Wry et al., 2006;
Porac et al., 2011), que hace énfasis en la relevancia y papel de los individuos
en los procesos de toma de decisiones estratégicas de negocios (Garcés,
2005). De acuerdo con este enfoque, los GEs, antes que un problema objetivo
de tipo estrictamente econOmico (externo o interno), tienen como
precondicidon su existencia en la mente de aquellos ejecutivos y directivos
que estan al frente de la toma de decisiones estratégicas (Thomas y Carroll,
1994). Esto implica que los gerentes o directivos categorizan o agrupan a sus
competidores de forma cognitiva (conformando sus grupos estratégicos),
siendo sus puntos de vista relativamente homogéneos dentro de una misma
industria (Bogner et al., 1993). Por lo tanto, se podria pensar que la similitud
de modelos mentales llevara a que las empresas adopten acciones similares,
ya que poseen similares estructuras de pensamiento (Hervas et al., 2006).
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Sin embargo, el uso de mapas cognitivos para determinar los GEs ha recibido
criticas (Garcés y Duque, 2007). Los autores sostienen que en este proceso
no es posible evitar el sesgo, lo cual explica que no exista acuerdo sobre los
esquemas que deberian ser utilizados (Flavian y Polo, 1999). En
consecuencia, es posible argumentar que no existe consenso sobre el enfoque
con que deberia ser abordado el estudio de los GEs. Dado esto, el desempefio
de la firma basado en su posicion en relacion a los GEs debe ser testeado en
diferentes contextos (Dornier et al., 2012), en el caso concreto de este trabajo,
se testara en el sector de las universidades en Chile.

2.2.3 Grupos Estratégicos y Desempeiio

Uno de los temas principales en el campo de la direccion estratégica trata
sobre las razones que llevan a algunas empresas a lograr diferentes niveles
de desempeiio (Rumelt et al., 1994). El impacto de la pertenencia a un grupo
sobre el desempefio empresarial ha sido un tema central en la literatura sobre
GEs (e.g., Hervas et al., 2006; Pereira et al., 2011; Araya-Castillo, 2014), aun
cuando la evidencia empirica disponible es contradictoria. Algunos estudios
han encontrado diferencias de desempefio significativas entre los GEs (e.g.,
Oustapassidis, 1998; Coombs et al., 2004; Garcia-Ochoa et al., 2015),
mientras que otros no han llegado a resultados concluyentes (e.g., Peteraf y
Shanley, 1997; Zufiga-Vicente et al., 2004; Claver et al., 2006).

La inconsistencia de los resultados puede ser atribuida a cuatro factores
principales. En primer lugar, aun no existe consenso sobre las dimensiones
estratégicas que deberian ser consideras para la obtencion de los GEs
(Dikmen et al., 2009). En segundo lugar, se argumenta que la inconsistencia
de los resultados se debe a que las estrategias no pueden ser facilmente
imitadas a causa de las barreras a la movilidad (Shah, 2007). En tercer lugar,
es posible que los diferentes resultados tengan como explicacion que el
desempefio obtenido se encuentra determinado por las condiciones del
mercado, tales como su madurez o nivel de concentracion (Shah, 2007), y la
rivalidad tanto en el interior como entre grupos (Mas-Ruiz et al., 2014). En
cuarto lugar, los resultados contradictorios se pueden explicar en razon de las
diferentes medidas de desempefio que son utilizadas, asi como en el numero
de GEs que se establecen (Claver et al., 2002).
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A pesar de estas criticas, el concepto de GE ha emergido como una
construccion analitica de gran utilidad practica (Gonzalez, 2001). Esto se
debe a que la division de la industria en GEs proporciona una herramienta de
analisis que permite profundizar en el estudio de la naturaleza de la
competencia en los sectores industriales, con un nivel de variacion mayor que
el que permite el analisis de una sola empresa, y de una manera mas
particularizada de lo que permite el analisis agregado de los sectores.

2.2.4 Grupos Estratégicos en Sectores de Educacion Superior

Considerando las ventajas de la teoria de GEs, algunos autores han realizado
investigaciones enfocadas en el sector de educacion superior. No obstante,
solo se han realizado trabajos de GEs sobre el mercado de educacion superior
en Espafia, Alemania y Chile. En la Tabla 6 se muestra el resumen de los
estudios realizados en sectores de educacion superior.

Los estudios desarrollados en Alemania y Espafia no son de reciente fecha,
lo cual es relevante si se considera que el entorno de educacién superior de
estos paises cambid el afio 2010, cuando se buscod establecer el Espacio
Europeo de Educacion Superior (EEES). Situacion similar ocurre con los
estudios realizados en Chile, ya que la ultima investigacion (para el total de
universidades) se desarrollo con datos del afio 2008, y a la fecha se han
producido importantes cambios en el sector de educacion superior.

Hernangdmez et al. (2007) analizan los GEs de las universidades de Castilla
y Leodn (Espafia) en funcidn de cinco variables estratégicas (ver Tabla 6). Los
autores obtuvieron cinco GEs que se diferencian por estar basados en
diferentes factores:

e GEl, basado en los recursos y capacidades

e GE2, basado en la diferenciacion a través de la calidad

e GE3, basado en la diferenciacion a través de la especializacion
e GE4, basado en el desarrollo de productos

e GES5, basado en el desarrollo de mercados.
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Por su parte, Warning (2004 y 2007) analiza la competencia entre
universidades alemanas usando la herramienta de GEs. La autora busco
explicar como y por qué las universidades difieren en el grado en el que se
especializan en ciencias naturales o ciencias sociales y, en relacion a los
recursos que éstas dedican para investigar o ensefiar (ver Tabla 6). Este
estudio mostrd6 que las universidades que difieren en su orientacion
estratégica presentan diferencias en su eficiencia, la cual es mayor en
docencia que en investigacion y en ciencias naturales que en ciencias
sociales.

En Chile se encuentra el trabajo desarrollado por Thieme et al. (2012),
quienes utilizaron datos del afio 2007 y obtuvieron diez GEs de
universidades. Junto con encontrar los GEs, los autores analizaron la relacion
entre la pertenencia a un grupo y el desempeino. Evaluaron si las decisiones
tomadas en las fuentes de reputacion, ambito e inversion publicitaria tienen
algn impacto en la captacion y retencion de alumnos, posicion en rankings
de calidad y precio (arancel) de las carreras. A modo de conclusién, los
autores sefialan que la inversion en cada una de las fuentes (dimensiones
estratégicas) conduce a resultados ad-hoc, es decir, que las instituciones
universitarias obtienen como resultado de su gestion aquello que
pretendieron a partir de su mezcla de despliegue de recursos.

En Chile se encuentra también la investigacion de Araya-Castillo y Pedreros-
Gajardo (2014), que revisaron el trabajo de Thieme et al. (2012) con
informacion del afio 2008. Los autores concluyen que las universidades
chilenas compiten en funcion de las dimensiones estratégicas de ambito,
reputacion, infraestructura y publicidad, y que en razén de esto se configuran
catorce GEs. De acuerdo a estos autores, los grupos serdn estables en la
medida en que las universidades que son parte de otros grupos no modifiquen
su formulacion estratégica. Ademads, los autores sostienen que las
universidades obtienen resultados de desempefio que son coherentes con las
estrategias que adoptan y el despliegue de recursos. Esto porque la inversion
de recursos en las fuentes de ambito y reputacion se correlaciona
positivamente con el incremento en la matricula, y la inversion de recursos
en reputacion se correlaciona también positivamente con el precio de las
carreras y la posicion en los rankings.
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Asimismo, Araya-Castillo y Escobar-Farfan (2015) utilizaron la teoria de
GEs para estudiar el comportamiento en investigacion de las escuelas de
negocios de Chile. Los autores sostienen que aun cuando las escuelas de
negocios ofrecen programas de estudios con un alto enfoque practico y
profesional, las actividades de investigacion les permiten desarrollar
conocimiento y vincularse con los sectores privado y publico. En este estudio
se trabajo con datos del ano 2011 y se identificaron cuatro GEs de
investigacion, de acuerdo con las decisiones que adoptan las escuelas de
negocios en produccidon académica, equipo de investigacion y difusion
académica. Ademas, los autores describen como la inversion realizada por
las escuelas de negocios en fuentes de investigacion tiene impacto en los
indicadores de desempefio organizacional, tales como: acreditacion
internacional, posicion en ranking de calidad y arancel de los programas de
MBA.

Finalmente, se encuentra la investigaciéon de Araya-Castillo et al. (2016),
quienes trabajaron con informacion del afio 2008. Estos autores estudiaron la
dinamica competitiva de las escuelas vespertinas de economia y negocios en
la region metropolitana de Chile, obteniendo cuatro GEs (ver Tabla 6).
Ademads, los autores concluyen que la inversion de recursos en las
dimensiones estratégicas tiene un efecto en la participacion de mercado; sin
embargo, so6lo la inversion en publicidad influye en el precio de las carreras.

No obstante, los resultados de los estudios realizados no pueden ser
extrapolables a la poblacion, ya que se centran en un pais o region concretos,
y/o en un sector y ambito especificos.

Teniendo presente lo anterior, se formula la siguiente pregunta de
investigacion: ( Es posible definir dimensiones estratégicas para clasificar las
universidades? Y, en razon de esta pregunta, se plantean las siguientes
hipotesis:

H4: La existencia de dimensiones estratégicas permite definir grupos
estratégicos para clasificar las universidades.
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HS: El desempefio de las universidades est4 relacionado positivamente
con las dimensiones estratégicas.

Finalmente, en la Tabla 7 se muestra un resumen de los objetivos e hipdtesis
que se plantean en la presente investigacion, los cuales se relacionan con las
distintas actividades de investigacion que se desarrollan en el capitulo de
resultados.
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CAPITULO 3. METODOLOGIA






En este capitulo se presenta la metodologia utilizada para testar las hipotesis
planteadas a partir de la revision de la literatura. Este capitulo se compone de
dos grandes bloques, uno relativo a la descripcion de la situacion de la
educacion superior en Chile; y otro propiamente del disefio de la
investigacion que se utiliza en la propuesta, desarrollo y validacion de los
modelos DIHEQS y SATSIB, y en la aplicacion de la teoria de grupos
estratégicos en el estudio de la dindmica competitiva del sector de educacion
superior.

En la Figura 4 se presenta un esquema de las distintas herramientas
metodoldgicas que se utilizan en la presente investigacion. Estas
herramientas se relacionan con cada una de las actividades de investigacion.

Figura 4. Resumen de herramientas metodologicas

Revision de la literatura
Propuesta y

—» desarrollo de los —»
modelos DIHEQS
y SATSIB

Aplicacion de herramientas
cualitativas (cuestionarios
semiestructurados, entrevistas en
profundidad y focus groups)
Opinion de expertos

Validacién de los Analisis de unidimensionalidad

—> modelos DIHEQS (analisis factorial exploratorio)

Validacion psicométrica (analisis

y SATSIB ) .
factorial confirmatorio)
Herramientas |
Metodologicas Relacion entre los .,
Relacion causa-efecto entre ambos
constructos fruct través de |
constructos a través de la
DIHEQS y —» licacion d .
—> aplicacion de ecuaciones
SATISF p

estructurales.

Andlisis de la

dindmica .. . .
.\ Analisis factorial exploratorio

competitiva  del

L) —» Analisis de claster de k medias
sector de

., Anélisis de correlacion de Pearson
educacion

superior

Fuente: Elaboracion propia
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Seguidamente se desarrolla la metodologia que se sigue en la propuesta y
desarrollo de los modelos DIHEQS y SATSIB. En la elaboracién de las
escalas de medida se busca obtener adecuados niveles de validez de
contenido. Para esto, se realiza una exhaustiva revision de los estudios sobre
calidad de servicio en educacién superior, y la escasa literatura que se reporta
en educacion superior no tradicional (a distancia, semipresencial, e-
learning). Las escalas propuestas se depuran a través de la aplicacion de
herramientas cualitativas. Se aplican cuestionarios semiestructurados,
entrevistas en profundidad y focus groups a estudiantes en educacion
superior no tradicional; y se realizan cuestionarios semiestructurados y
entrevistas en profundidad a expertos en educacion superior no tradicional.

Se desarrolla también la metodologia que se utiliza para la validacion
psicométrica de los modelos estructurales DIHEQS y SATSIB. Asimismo,
se explica en detalle la muestra y la forma de recoleccion de datos. Aun
cuando no existe una Unica metodologia en la validacion de escalas de
medida, los investigadores suelen desarrollar un proceso de validacion de tres
etapas. Con este proceso se asegura que la escala de medida tenga adecuados
niveles de validez de contenido, validez de constructo (discriminante y
convergente) y validez de criterio. La primera etapa consiste en la propuesta
de los modelos DIHEQS y SATSIB con niveles adecuados de validez de
contenido. La segunda etapa consiste en la aplicacion de andlisis factorial
exploratorio para analizar la unidimensionalidad de las escalas de medida. La
tercera etapa consiste en la validacion psicométrica de los modelos DIHEQS
y SATSIB (es decir, en la aplicacion de andlisis factorial confirmatorio). En
esta etapa las escalas de medida deben tener adecuados niveles de validez de
constructo (discriminante y convergente) y validez de criterio. Se analiza la
estimacion (o ajuste) general de las escalas de medida DIHEQS y SATSIB,
y posteriormente se busca mejorar los indicadores estadisticos que dan cuenta
de la estimacion psicométrica de los modelos (es decir, se busca que los
modelos ajusten con mejores niveles de significacion estadistica).

Finalmente, en este capitulo se explica la metodologia que se sigue en la
determinaciéon de los GEs de universidades chilenas. La metodologia
propuesta se divide en tres etapas. En primer lugar, se aplica el anélisis
factorial exploratorio para determinar las dimensiones estratégicas en
funcioén de las cuales compiten las universidades chilenas. Una vez hecho lo
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anterior, se aplica el andlisis de cluster de k medias para agrupar a las
universidades en distintos GEs en funcion del posicionamiento (o nivel de
inversion) que tienen en cada una de las dimensiones estratégicas. En tercer
lugar, se analiza el desempeio de los GEs a través del andlisis de correlacion
de Pearson entre las variables de entrada (variables que conforman las
dimensiones estratégicas) y las variables de resultado (incremento en la
matricula, posicion en los rankings, y arancel de las carreras).

3.1 Sector de Educacion Superior en Chile

3.1.1 Caracteristicas y Funcionamiento

El sector de educacion superior de Chile se ha visto expuesto a una serie de
transformaciones (e.g., Brunner y Uribe, 2007; Espinoza, 2008; Thieme et
al., 2012; Araya-Castillo et al., 2016), las cuales cambiaron sustancialmente
la manera de competir de las universidades. Esto ocurri6 a partir de la entrada
en vigencia de la ley de universidades del afio 1980 (e.g., Brunner y Uribe,
2007; Espinoza, 2008; Thieme et al., 2012; Araya-Castillo y Pedreros-
Gajardo, 2014).

Con esta ley se experimentd un cambio estructural en el sistema de educacion
superior chileno (e.g., Gonzéalez y Schmal, 2005; Pressacco y Carbone, 2010;
Menéndez, 2014; Araya-Castillo et al., 2016), ya que se paso de un sistema
con un rol coordinador del Estado, a otro donde la coordinacion se realiza a
través del mercado (Brunner, 2005; Pressacco y Carbone, 2010).

De acuerdo a Brunner y Uribe (2007), estos cambios se han reflejado en: a)
la liberalizacion del control sobre la oferta; b) el crecimiento de la oferta; y
c) el traslado del peso de gravedad de la financiacion. En relacion con el
primer punto, se observa un gran dinamismo en la participacion de privados,
que promovio la creacion de nuevas instituciones y programas de estudio
(Menéndez, 2014). Entre los anos 1980 y 2013, el nimero de universidades
que componen el sector universitario de Chile pasé de 8 a 60. El mercado
universitario estd compuesto por 16 universidades estatales, 9 particulares
con aporte del Estado y 35 universidades privadas. Dado esto, Chile es el pais
con mayor proporcion de instituciones privadas de educacion superior en el
mundo (75%), solo después de Corea del Sur (Brunner y Uribe, 2007).
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En lo que respecta al crecimiento de la oferta, entre 1980 y 1990 la matricula
del sistema pasé de 119.000 alumnos a 245.000, y en 1998 aument6 a
393.000 alumnos. En términos porcentuales, entre 1996 y 2005, la matricula
total de pregrado crecid un 90%, y la matricula nueva del afio 2005 fue 203%
mayor a la matricula nueva del afio 1996 (Thieme et al., 2012). La evolucién
de matriculados en educacion superior ha seguido aumentando en los ultimos
afios, superando los 876.000 estudiantes en el afio 2009, lo cual representa
aproximadamente el 5% de la poblacién chilena (SIES, 2009).

Por otra parte, en lo que respecta al desplazamiento del centro de gravedad
de la financiacién de la educacion superior, se observa que el afio 2010 el
gasto publico en educacion superior correspondio a un 2,4% del PIB
(Producto Interno Bruto), en tanto que el afio 2007 este mismo gasto fue de
un 1,5% (Menéndez, 2014). Con base en los datos publicados en el anuario
estadistico 2007 del Consejo de Rectores de Universidades Chilenas
(CRUCH), se puede apreciar que de las seis universidades que reciben los
mayores montos de aporte fiscal, cinco son de propiedad privada (Zolezzi,
2009).

En el afio 2013, el sistema universitario chileno presentd una participacion
de 60 universidades, de las cuales 36 localizaban su sede central en la region
metropolitana y el resto en diferentes regiones del pais (Araya-Castillo y
Pedreros-Gajardo, 2014). Este es indicador del nivel de competencia que se
observa en el sector de educacion superior de Chile, por cuanto en el afio
1980 eran 8 las universidades que componian el mercado universitario
(Brunner y Uribe, 2007). Ademas, para el afio 2013, el sistema universitario
registrd una matricula de 645.355 alumnos de pregrado y 46.726 alumnos de
postgrado. Un 29% de la nueva matricula de pregrado provenia de colegios
municipales, un 55% de colegios particulares-subvencionados y un 16% de
colegios particulares. La evolucion de matriculados en educacion superior se
ha mantenido en un creciente aumento en los ultimos afios, por cuanto en el
ano 2012 la matricula total de pregrado ascendi6 a 1.032.571 alumnos, lo
cual representd un crecimiento de 6% con respecto al afio 2011. En el afio
2016 la matricula comprende 1.247.135 estudiantes, considerando pregrado,
posgrado y postitulo, lo que implica un incremento de 1,1% respecto del afo
anterior, de 10,7% respecto del afio 2012, y de 60,5% respecto del ano 2007,

64



los estudiantes de pregrado concentran el 94,5% de la matricula total 2016,
los de posgrado el 3,8%, y los de postitulo el 1,7% (SIES, 2016).

3.1.2 Cambios y Estructura

Con los cambios de la ley de universidades del afno 1980 se buscaba
configurar un sistema de educacion superior mas competitivo, debido a que
se permitio el ingreso de nuevos actores privados, y se traslado el coste de la
formacion del capital humano hacia sus propios beneficiarios (Jarpa-
Arriagada y Rodriguez-Garcés, 2017). Junto con lo anterior, esta ley buscaba
conseguir un mayor nivel de calidad en el sistema de educacion superior, y
una gestion mas eficiente de sus instituciones (Menéndez, 2014).

Esta dindmica es caracteristica del sector de educacion superior en Chile, el
cual, a pesar de estar regulado por instituciones de gobierno, se define
mayoritariamente a través de las dindmicas que se generan en el mercado.
Aun cuando el gobierno central cumple un rol activo en lo referente a
establecer los criterios de calidad, sistemas de financiacion y regulacion, son
las propias instituciones las que definen sus lineas estratégicas (Araya-
Castillo, 2015). Esto ultimo explica que el sector de educacion superior en
Chile se caracterice por un alto nivel de autonomia de las instituciones que
lo componen y por una gran diversidad institucional (Reich et al, 2011).

El sistema de educacion superior en Chile considera tres tipos de
instituciones de educacion superior: universidades, institutos profesionales y
centros de formacion técnica. Estos tipos de instituciones se diferencian por
las certificaciones académicas que pueden otorgar. Las universidades se
encuentran facultadas para otorgar toda clase de titulos y grados académicos;
los institutos profesionales s6lo pueden otorgar titulos profesionales (con
excepcion de aquellos reservados unicamente para las universidades) y
titulos técnicos de nivel superior; mientras que los centros de formacién
técnica unicamente se encuentran habilitados para entregar titulos técnicos
de nivel superior (e.g., Rodriguez, 2002; Gonzalez y Schmal, 2005; Araya-
Castillo y Escobar-Farfan, 2015).
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Por su parte, Corvalan et al. (2011) sefialan que, a partir de la ley de
universidades del afio 1980, la educacidn superior en Chile ha experimentado
significativas y complejas transformaciones, entremezclando reformas a su
estructura y modalidad de financiacion, nuevas y mayores demandas
nacionales e internacionales a la formacion terciaria, asi como mayores
aspiraciones de estudios superiores por parte de los jovenes y sus familias.

Considerando lo anterior, se argumenta que hoy en dia el sector de educacion
superior de Chile se caracteriza por un alto grado de participacion de
universidades privadas o no estatales, y porque sus instituciones de educacion
superior compiten por alumnos, recursos y prestigio, mientras que las
politicas gubernamentales intervienen a distancia con el fin de regular
determinados aspectos de este mercado (Brunner y Uribe, 2007).

El sector de educacion superior en Chile se caracteriza también por un alto
nivel de competencia en las instituciones que lo componen (Torres y Araya-
Castillo, 2010); por encontrarse en una fase intermedia de masificacion
(Larrain y Zurita, 2008), por una gran diversidad institucional (Reich et al.,
2011), por percibirse como un mecanismo de ascenso socioecondémico
(Simbuerger, 2011), y por ocupar posiciones de liderazgo en la region
(Araya-Castillo, 2015).

Ademas, se observa que poco mas de la mitad de los alumnos de pregrado
estudian en universidades privadas no tradicionales (Corvalédn et al., 2011),
que un grupo pequeno de universidades tradicionales se mantienen altamente
selectivas (Brunner y Uribe, 2007), que la mayor parte de la investigacion se
realiza en las universidades tradicionales (Gonzéalez y Schmal, 2005), y que
la oferta y el crecimiento de la matricula de las universidades privadas se
concentra en pocas carreras que, por lo general, requieren baja inversion
(Corvalan et al., 2011). También se observa que las universidades centran
cada vez mas sus esfuerzos en ofrecer a los alumnos mejores niveles de
servicios (Torres y Araya-Castillo, 2010), y con esto alcanzar sus objetivos
institucionales (Thieme et al., 2012).

Estos cambios generaron el fortalecimiento del mercado de la educacion

superior con diversas repercusiones positivas (Thieme et al., 2012). Esto es
relevante para Chile, ya que es un pais que ha respondido a los cambios en la
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economia global con un modelo de crecimiento basado en las exportaciones
(Loépez y Yadav, 2010; O'Ryan et al., 2010), lo cual hace que a su sistema de
educacién superior se le presenten varios desafios, tales como aquellos
relacionados con la formacion de profesionales y los niveles de investigacion
y desarrollo (Gonzélez y Schmal, 2005).

3.1.3 Educacion Superior a Distancia en Chile

Algunas universidades chilenas han optado por adaptarse a los cambios del
sector de educacion superior a través de un modelo de crecimiento basado en
la oferta de programas de estudio en la modalidad a distancia. El modelo
predominante en Chile consiste en la utilizacién de tecnologias de la
informacion en el proceso de ensefianza y aprendizaje. Los alumnos hacen
uso de la plataforma virtual para descargar el material de estudios, participar
en los foros de discusion (u otras actividades de participacion) y revisar las
publicaciones sobre las diversas actividades de los cursos. En este modelo,
los alumnos reciben los textos de estudio a través de correo postal. El proceso
de evaluacion suele consistir de evaluaciones parciales (tareas y/o trabajos de
aplicacion) que se desarrollan en la plataforma virtual, y el examen final que
se realiza en modalidad presencial. Asimismo, otras universidades utilizan
un modelo similar, con la diferencia de que no envian el texto de estudio al
domicilio de los alumnos, por cuanto buscan hacer un mayor uso de la
plataforma virtual. Y en algunas universidades, aunque en menor proporcion,
se observa un modelo en el que tanto el proceso de ensefianza y aprendizaje
como la evaluacion se realizan a través de la plataforma virtual (Araya-
Castillo, 2015).

Sin embargo, la participacion de la educacion a distancia en la matricula de
educacion superior es baja. Segun datos oficiales entregados por el Ministerio
de Educacion de Chile, el total de matriculados el afno 2010 en educacion
superior alcanz6 a 987.643 estudiantes, de los cuales poco més de un 1%
pertenecian a programas en modalidad a distancia. El total de matriculados
del afio 2010 se distribuyeron en un total de 12.084 programas de distintos
tipos e instituciones. De este total, 196 se impartieron en la modalidad a
distancia, lo que representa un 1,6% (Santander et al., 2011). Ademas, la
educacion a distancia no ha tenido un desarrollo considerable en estudios de
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pregrado, sino que lo ha hecho mayormente en el 4mbito de la educacion no
formal, con programas de postitulo, diplomados o cursos de capacitacion
(Santander et al., 2011). Asimismo, estos estudios se concentran
principalmente en las areas de educacion y administracion de empresas
(Araya-Castillo, 2015). Esta situacion representa una problematica para
Chile, por cuanto su sistema de educacion superior necesita diversificar la
oferta académica y la del alumnado (Brunner y Uribe, 2007). Ademads, aun
cuando en Chile se ha mejorado el acceso a la educacion superior de los
jovenes de menores ingresos (Pressacco y Carbone, 2010), todavia el 60% de
los jovenes del grupo de edad comprendido entre los 18 y 24 afios no
consigue ingresar en el sistema (Gonzalez y Espinoza, 2011).

Por lo tanto, existe la necesidad de mejorar el posicionamiento de los
programas de educacién a distancia, por cuanto esto permitira que un mayor
nimero de personas opten por esta modalidad de ensefianza, y que sean mas
las universidades que puedan satisfacer sus requerimientos a través de una
oferta académica mas variada. Sin embargo, esta situacion no ha sido
fomentada por las instituciones de gobierno, ya que a la fecha no existen
criterios especificos para acreditar la calidad de los programas a distancia
(Santander et al., 2011). Esta problematica no es particular para Chile, por
cuanto de acuerdo al Instituto Latinoamericano y del Caribe en Educacion
Superior a Distancia (CALED, 2011), en cada uno de los trece paises de
América Latina y el Caribe, existe una carencia de regulacion en la calidad
de los programas que se ofrecen en la modalidad a distancia, lo cual afecta
las opciones laborales de los egresados.

3.1.4 Segmentos de Estudiantes de Educacion Superior en Chile

Araya-Castillo (2015) propone la configuracion de 4 clusteres o segmentos
de estudiantes en el mercado de educacion superior en Chile, en funcidon de
variables demograficas, psicograficas, geograficas y conductuales (e.g.,
Malhotra, 2004; Stanton et al., 2007; Kotler y Armstrong, 2008). En la base
demografica se utiliza el grupo socioeconémico (GSE), ya que es una
variable ampliamente utilizada a nivel nacional en estudios de mercado que
se desarrollan en distintos sectores industriales y de servicios.
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En Chile, los hogares se dividen en los siguientes grupos socioecondmicos,
de mayor a menor nivel de ingresos per cdpita. La Asociacion de
Investigadores de Mercado (AIM, 2015) categorizd los distintos grupos
socioecondmicos en Chile, a partir del ingreso per capita equivalente de los
hogares. Los segmentos identificados son:

a) Clase alta (AB), el ingreso mensual promedio por hogar es de $4.386.000
pesos chilenos, que equivaldria, aproximadamente, a 6.390 euros (2,9%).

b) Clase media acomodada (Cla), el ingreso mensual promedio por hogar es
de $2.070.000 pesos chilenos, que equivaldria, aproximadamente, a 3.016
euros (4,2%).

c¢) Clase media emergente (C1b), el ingreso mensual promedio por hogar es
de $1.374.000 pesos chilenos, que equivaldria, aproximadamente, a 2.002
euros (8,9%).

d) Clase media tipica (C2), el ingreso mensual promedio por hogar es de
$810.000 pesos chilenos, que equivaldria, aproximadamente, a 1.180 euros
(17,9%).

e) Clase media baja (C3), el ingreso mensual promedio por hogar es de
$503.000, que equivaldria, aproximadamente, a 733 euros (29,1%).

f) Vulnerables (D), el ingreso mensual promedio por hogar es de $307.000
pesos chilenos, que equivaldria, aproximadamente, a 447 euros (24,2%).

g) Pobres (E), el ingreso mensual promedio por hogar es de $158.000 pesos
chilenos, que equivaldria, aproximadamente, a 230 euros (12,9%).

Segtin los resultados de Araya-Castillo (2015), un primer grupo puede ser
denominado como “buscadores de excelencia”. Este grupo se caracteriza
por estar compuesto por jovenes (18 a 25 afos) que cursan carreras de
pregrado en las principales universidades del pais, por cuanto buscan
reconocimiento y prestigio en la eleccion de una universidad. Una parte
importante de estos jovenes son de regiones, y se trasladan a Santiago (capital
de Chile) con el objetivo de estudiar en las universidades con mayor
reconocimiento y prestigio en los rankings de calidad (como los rankings de
las revistas Qué Pasa y América Economia). Estos jovenes se caracterizan
por obtener altas puntuaciones en la prueba de seleccidon universitaria (PSU)
que se realiza a nivel nacional y en funcion de la cual se postula a las
universidades. Dado que en Chile las puntuaciones de la PSU son mas altas
en los colegios particulares, es de esperar que dentro de este grupo se
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encuentren jovenes cuyas familias pertenecen a los GSE AB, Cl y C2.
También se encuentran jovenes de familias pertenecientes al GSE C3 (en
algunos casos del grupo D), que han estudiado en colegios publicos o
particulares subvencionados de alto reconocimiento a nivel nacional.
Finalmente, dentro de este grupo se encuentran aquellas personas que
realizan estudios de perfeccionamiento, especializacion, postitulo o posgrado
(26 a 40 anos) en las principales universidades del pais. Una parte importante
de estas personas realizé sus estudios de pregrado en universidades de menor
prestigio, y buscan mejorar el posicionamiento de su formacion académica a
través de los estudios que cursan en estas instituciones.

Un segundo grupo puede ser denominado “buscadores de calidad”. Este
grupo esta compuesto por aquellos jovenes (18 a 25 afos) que no pudieron
acceder a las universidades de mayor prestigio a nivel nacional, pero que se
encuentran cursando estudios en otras que también son reconocidas por
preocuparse de la calidad académica. En razon de esto, algunos jovenes optan
por trasladarse a cursar estudios a la ciudad de Santiago, o estudian en
universidades publicas de reconocimiento a nivel regional, o en las sedes de
universidades privadas con reputacion académica. El grupo de jovenes
descrito pertenece generalmente a familias de los GSE C1 y C2, por cuanto
las universidades en las que cursan sus estudios superiores suelen cobrar altos
aranceles por sus programas de estudio; o son jovenes provenientes de los
GSE C3 y D que han estudiado en colegios particulares subvencionados o en
municipales que tienen buenos indicadores de calidad. Estos jovenes se
caracterizan por cursar sus estudios en una universidad que les ofrezca
garantias de calidad y que les permita ser valorados en el mercado laboral.
También se encuentran dentro de este grupo aquellas personas (26 a 45 afios)
que cursan estudios de perfeccionamiento, especializacidon, postitulo o
posgrado, en universidades que igualmente son reconocidas por su calidad
académica, pero que no gozan del mismo reconocimiento que las primeras.
Y, dentro de este grupo, se encuentran personas (20 a 40 afos) que por
razones familiares o laborales no pueden cursar estudios en la modalidad
diurna, y optan por hacerlo en universidades de mayor reconocimiento a nivel
nacional que ofrecen carreras profesionales en régimen vespertino.

Un tercer grupo puede ser denominado “buscadores de estudios”. En este
grupo se encuentran aquellos jovenes (18 a 30 afos) que no han podido

70



ingresar a las universidades con mayor reconocimiento a nivel nacional, pero
que optan por cursar sus estudios superiores en universidades mas pequenas
(en lugar de hacerlo en institutos profesionales), y que en general se enfocan
menos en la calidad académica. Suelen ser personas cuyas familias
pertenecen a los GSE C3 y D. Considerando el limite de ingresos en el
presupuesto familiar, este grupo de jovenes suelen optar por universidades
que se localizan dentro de la ciudad en que vive su familia y que tienen
aranceles accesibles a su condicidon econdmica. También se encuentran
dentro de este grupo aquellas personas (20 a 40 afios) que han optado por
cursar estudios en modalidad vespertina. Una parte importante de estas
personas deben hacer frente a gastos familiares y pagarse los estudios
profesionales, ante lo cual optan por cursar la carrera profesional en
universidades que imparten carreras en régimen vespertino, pero que no son
consideradas como las de mayor prestigio. Dentro de este grupo se
encuentran personas (30 a 45 afos) que cursan estudios de
perfeccionamiento, especializacion, postitulo o posgrado en universidades
que imparten sus programas en régimen vespertino y/o a distancia.

Finalmente, un cuarto grupo puede ser denominado “buscadores de titulos”.
Este grupo lo componen jovenes (18 a 30 afos) que han optado por cursar
estudios en universidades de menor reconocimiento a nivel nacional, en lugar
de hacerlo en institutos profesionales. En general son personas provenientes
de los GSE C3 y D, que buscan obtener un titulo profesional, y no se enfocan
demasiado en evaluar la calidad académica de la universidad. Considerando
su motivacion y nivel de ingresos familiar, este grupo de jovenes estudia en
universidades que se localizan en la misma ciudad en que vive su familia.
Asimismo, dentro de este grupo se encuentran aquellas personas (20 a 45
aflos) que cursan estudios de pregrado (o programas tendientes a obtener un
segundo titulo o un programa de licenciatura) en régimen vespertino en
universidades de menor reconocimiento. Esto tltimo se observa igualmente
en aquellas personas que han optado por cursar este tipo de estudios en
universidades que ofrecen la modalidad a distancia. Dentro de este grupo se
encuentran aquellas personas (30 a 45 afios) que desean cursar estudios de
perfeccionamiento, especializacion, postitulo o posgrado, pero que no desean
invertir tiempo en clases presenciales (y tampoco mucho dinero en el pago
de los aranceles), por lo cual optan por universidades de menor
reconocimiento que tienen oferta académica en régimen vespertino
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concentrado (es decir, con un formato donde se retinen una o dos veces al
mes) o en aquellas que los ofrecen en el formato a distancia.

3.1.5 Comportamiento Competitivo de las Universidades

Los cambios ocurridos en razon de la ley de universidades de 1980
modificaron sustancialmente la manera de competir dentro de la industria
(e.g., Brunner y Uribe, 2007; Pressacco y Carbone, 2010; Thieme et al., 2012;
Araya-Castillo y Escobar-Farfan, 2015). Esto explica que el sector de
educacion superior chileno se caracterice por ser altamente competitivo
(Torres y Araya-Castillo, 2010), por experimentar un creciente fendémeno de
mercantilizacioén (Corvalan et al., 2011), y por pasar de un sistema con un rol
coordinador del Estado, a otro donde la coordinacion se realiza a través del
mercado (Reich et al., 2011).

Este grado de competencia que se observa en el sector de educacion superior
de Chile se ve reflejado en el nivel de inversion publicitaria realizado por las
universidades chilenas, que el ano 2007 ascendi6 a 77,8 millones de dolares
(OMD, 2008). En Chile, el gasto en publicidad en el sector de la educacion
superior ocupa el segundo lugar a nivel nacional, sélo después del retail
(Brunner, 2009).

Asimismo, el nivel de competencia del mercado universitario chileno se
puede explicar en funcion del grado de concentracion. En comparacion con
otros tipos de instituciones que participan en el sector de educacion superior
en Chile, el mercado de las universidades es menos concentrado, ya que en
el afio 2006 cinco de los principales competidores en los sectores de
universidades, institutos profesionales y centros de formacion técnica, tenian
una participacion en la matricula de 24,7%, 65,6% y 60,8%, respectivamente
(Brunner, 2008).

En los ultimos afios existe gran dinamismo en la generacion de la oferta de
matricula, importante inversion privada en el sistema universitario, un mayor
equilibrio en la distribucion territorial de la oferta (especialmente en las
universidades  regionales, publicas y privadas), un desarrollo
comparativamente mas sélido de universidades publicas de tamafio mediano
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y pequeio, una actitud mas emprendedora en las universidades publicas, una
menor dependencia de recursos inerciales, y una productividad cientifica
comparativamente alta, en el caso de las universidades con areas de
investigacion (Thieme et al., 2012).

En este escenario, Brunner y Uribe (2007) sefalan que las universidades
chilenas compiten por prestigio y volumen. En una perspectiva similar, De la
Fuente et al. (2010) sostienen que en Chile las universidades compiten por
alumnos, recursos (humanos y de financiacion) y reputacion. Por su parte,
Thieme et al. (2012) sostienen que las universidades chilenas compiten en
funcion de las dimensiones estratégicas de ambito, reputacion e inversion
publicitaria. Estos resultados se asimilan a los de Araya-Castillo y Pedreros-
Gajardo (2014), quienes argumenta que las universidades chilenas compiten
en funcion de las dimensiones estratégicas de ambito, reputacion,
infraestructura y publicidad.

No obstante, teniendo presente que la educacidon universitaria se encuentra
inmersa en una corriente de cambios tecnologicos (Cerpa et al., 2007), un
grupo de universidades chilenas ha definido como estrategia de crecimiento
la oferta de programas de educacion superior en formato no tradicional. Aun
cuando la participacion de la educacion a distancia en la matricula de
educacion superior es baja (Santander et al., 2011), algunas universidades
han adoptado como estrategia de crecimiento la oferta de educacion a
distancia, ya que reconocen que en Chile existen las condiciones para que
pueda desarrollarse un mercado de educacion superior a distancia que sea
competitivo, de calidad y un referente en la region.

Este tipo de educacion no ha tenido un desarrollo considerable en estudios de
pregrado, sino que lo ha hecho mayoritariamente en el ambito de la educacion
no formal, con programas de postitulo, diplomados o cursos de capacitacion
(Santander et al., 2011). Asimismo, los estudios ofrecidos se concentran
principalmente en las areas de educacion y administracion de empresas, aun
cuando en los Gltimos afios se observan universidades que ofrecen programas
a distancia en las areas de salud e ingenierias técnicas (Araya-Castillo, 2015).

Ademads, los cambios que se estan introduciendo en el sistema de educacion
superior de Chile, permiten sostener que la dindmica competitiva de las
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universidades chilenas deberia considerar también como variable estratégica
la responsabilidad social universitaria (RSU). El concepto de responsabilidad
social universitaria (RSU) es mas amplio que el de la extension universitaria
(Alonso-Godoy et al., 2017), por cuanto la RSU tiene como ejes de actuacion
la ética, la transparencia, el didlogo con sus publicos y la rendicion de
cuentas; y, como objetivo, el desarrollo humano sostenible (Gonzilez y
Tafez Lopez, 2014). Esta situacién va en linea con las acciones que las
instituciones de gobierno y opinién publica estan demandando de las
universidades chilenas. A éstas se les exige cada vez mas que operen con
mayores niveles de calidad, que favorezcan el acceso a la educacidn superior
de los jovenes de menores ingresos, y que ofrezcan programas de estudio que
vayan en linea con las necesidades y mejoras competitivas del pais.

3.2 Propuesta y Desarrollo de Modelos DIHEQS y SATSIB

3.2.1 Diseiio de la Investigacion

En la presente investigacion se utiliza el término educacion a distancia para
referirse a la educacion superior en formato no tradicional. Esto se explica en
el mayor uso que se hace del término “educaciéon a distancia” en
Latinoamérica, y especialmente en Chile donde se analiza este fendmeno
(e.g., CALED, 2011; Santander et al., 2011; Araya-Castillo, 2015).

Para detectar las dimensiones que influencian la percepcion de la calidad de
servicio en un contexto de educacién superior a distancia, se aplicaron
cuestionarios semiestructurados, entrevistas y focus groups a estudiantes. Por
su parte, en las mismas entrevistas y focus groups se pregunté a los alumnos
acerca de la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion, y sobre el
impacto que esta ultima podria tener en sus intenciones de comportamiento.
Estos resultados se validaron también a través de la opinién de expertos
(nacionales y extranjeros).

Asimismo, como medida de benchmarking se revisaron dos encuestas
aplicadas internamente por universidades que imparten educacion a distancia
(de Chile y Espana). Las encuestas internas miden el grado de satisfaccion
(no calidad de servicio), pero son ttiles para conocer los factores que estas
instituciones consideran como criticos. Una vez aplicado este procedimiento,
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se desarrollaron las escalas DIHEQS y SATSIB. Estas se componen del
conjunto de atributos que los estudiantes consideran relevantes para medir la
calidad de servicio en educacion superior no tradicional (DIHEQS); y de la
percepcion de los estudiantes sobre el impacto que la satisfaccion tiene en
sus intenciones de comportamiento (SATSIB).

El trabajo de campo se realiz6 entre los meses de julio del afio 2013 y febrero
del afio 2014. La presente investigacion es de tipo exploratoria y de corte
trasversal o seccional (Malhotra, 2004). El muestreo utilizado fue tedrico
(muestra no probabilista por conveniencia), tanto en los cuestionarios
semiestructurados, como en las entrevistas individuales, focus groups y
opinidon de expertos, ya que se buscod alcanzar la saturacion de la categoria
(Denzin y Lincoln, 2000). En la Tabla 8 se aprecia la composicion de la
muestra.

Ademas, se contd con la participacion de 8 expertos en educacion superior a
distancia, de los cuales 5 son nacionales y 3 extranjeros (Espafia, México y
Ecuador). De estos expertos, 6 son hombres, la edad promedio es de 51,6
afios (siendo los minimos y méximos de 45 y 58 afios, respectivamente), y 4
ocupan cargos directivos en instituciones de educacidn superior.

3.2.2 Herramientas Metodologicas

Las escalas DIHEQS y SATSIB que se propusieron en base a la revision de
la literatura, se depuraron a través de un analisis exhaustivo recomendado por
De Wulf y Odekerken-Schroder (2003). Con este objetivo, se aplico un
cuestionario semiestructurado a 80 personas que estudian o estudiaron en la
modalidad a distancia. La muestra fue no probabilista por conveniencia
(Malhotra, 2004), y estuvo compuesta por estudiantes (y ex estudiantes) de
diferentes universidades, tipos y areas de estudio. En dicho cuestionario, se
solicité a los encuestados que escribieran los 20 factores que consideraban
mas relevantes para evaluar la calidad de servicio en la educacion a distancia.
Con esto fue posible identificar las dimensiones e items que deberian ser
considerados en la propuesta de la escala DIHEQS.
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La escala DIHEQS se compone de 50 indicadores, y la escala SATSIB de 17.
Los constructos bajo estudio se miden considerando sélo la percepcion del
consumidor y no las expectativas. Todas las preguntas fueron redactadas
como afirmaciones, donde los encuestados debian responder a través de una
escala Likert de 1 (totalmente en desacuerdo) a 5 (totalmente de acuerdo).
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Al mismo tiempo, se hizo uso de herramientas cualitativas, ya que permiten
analizar los fendbmenos con un mayor grado de profundidad de lo que es
posible con las herramientas cuantitativas (Denzin y Lincoln, 2000). Esto es
importante para los fines de la investigacion, por cuanto los instrumentos de
evaluacion de la calidad de servicio en educacién superior se deben
desarrollar considerando las variables que sus grupos de interés consideran
esenciales (Oldfield y Baron, 2000).

Se desarrollaron 22 entrevistas en profundidad y 4 focus groups
(conformados por 5 integrantes), ya que se buscod conocer las percepciones
de los estudiantes sobre el constructo “calidad de servicio”, y sobre las
dimensiones que consideran relevantes en su evaluacion. Asimismo, en estas
entrevistas y focus groups se buscéd conocer la percepcion de los estudiantes
sobre la relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion, y sobre el
impacto que ésta Ultima puede tener en sus intenciones de comportamiento.
Relacionado con esto ultimo, se preguntd al alumnado sobre la forma en la
que evalta la satisfaccion y sus intenciones de comportamiento (y sobre la
relacion que existe entre estos constructos).

El nimero de entrevistas y focus groups se fundamento en la saturacion de la
categoria (Denzin y Lincoln, 2000). Emplear focus groups permitio estudiar
y analizar al alumnado universitario en formato no tradicional en un proceso
de interaccion. Por otra parte, el focus group permitié poner el acento en el
grupo de estudio, dado que los propios participantes fueron construyendo la
dindmica de la reunion, y de esta forma se minimizo6 el sesgo probable de
influenciar las respuestas (Fernandez Quesada y Fuente Garcia, 2005).

La entrevista en profundidad se basa en el seguimiento de un guién de
entrevista, en el cual se plasman todos los temas que se desean abordar a lo
largo de los encuentros. Las entrevistas individuales (del tipo
semiestructuradas) permitieron acceder a informacion que no es posible con
los focus groups, ya sea por el corto tiempo que tuvo cada persona para
expresar sus ideas y/o porque podria haber existido una presion social que
condujera a acuerdos sociales en las respuestas. De esta manera, las
entrevistas individuales permitieron acceder a una alta intensidad en los
pensamientos, sentimientos, percepciones, ideas y creencias de los
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estudiantes universitarios (en formato no tradicional) sobre la tematica de
estudio (Robles, 2011).

También se cont6 con la participacion de 8 expertos en educacion superior a
distancia. Se solicitd a estos expertos que respondieran un cuestionario
semiestructurado indicando los aspectos que en su opinion los estudiantes
consideran relevantes en el momento de evaluar la calidad de servicio. Esta
informacion se usé para validar los resultados obtenidos del cuestionario
semiestructurado aplicado al alumnado. Asimismo, con 4 de estos expertos
(2 de los cuales tienen cargos directivos en instituciones de educacion
superior) se realizaron entrevistas en profundidad con el objetivo de conocer
con un mayor nivel de detalle la perspectiva de las universidades. A estos
ultimos se les pregunto6 sobre: (1) el potencial impacto que la percepcion de
calidad de servicio podria tener en los niveles de satisfaccion, (2) sobre el
impacto que la satisfaccion podria tener en las intenciones de
comportamiento de los estudiantes de educacion superior a distancia, y (3)
sobre como se podrian medir los constructos de satisfaccion e intencion de
comportamiento (retencion, y disposicion a pagar).

Todo lo anterior responde a los pasos que se siguen en la propuesta de
modelos tedricos, debido a que en la etapa de elaboracidon de un instrumento
de medicion es relevante la validez de contenido, la cual se refiere al grado
en que la medida recoge el dominio del concepto estudiado (Deng y Dart,
1994). Por lo tanto, la validez de contenido es una sefial de que los
indicadores incluidos en la encuesta (escala) son una muestra representativa
del conjunto que podrian haber sido utilizados (Nunnally, 1978). En una
perspectiva similar, Owlia y Aspinwall (1998) sefialan que la validez
comprende dos aspectos: la validez cualitativa y la validez cuantitativa. La
primera determina si las medidas capturan los factores clave de un constructo
no observable, lo cual estd en linea con la validez de contenido. Dado esto,
se busco que las dimensiones (y constructos) que son parte de los modelos
DIHEQS y SATSIB, hayan sido consideradas en estudios previos y que sean
reconocidas como relevantes por los estudiantes y expertos en el area.

79



3.3 Validacion de Modelos DIHEQS y SATSIB

3.3.1 Modelos de Ecuaciones Estructurales

En la presente investigacion se formulan los modelos de ecuaciones
estructurales DIHEQS y SATSIB (ver figuras 1, 2 y 3). Los modelos de
ecuaciones estructurales analizan las relaciones causales y no causales entre
variables tomadas como indicadores de medida de los constructos,
excluyendo del andlisis el error de medicion. En estos modelos se intenta
representar de forma sencilla la realidad subyacente en las variables latentes,
especificando las relaciones entre ellas (Batista-Foguet y Coenders, 2000).

Asimismo, los modelos de ecuaciones estructurales permiten la construccion
de esquemas explicativos, es decir, teorias que posibiliten una mejor
comprension de la realidad y de los fendémenos observados (Orgaz, 2008).
Estos modelos son una familia de modelos estadisticos multivariantes que
permiten estimar el efecto y las relaciones entre multiples variables (Kahn,
2006; Ruiz et al., 2010). Sin embargo, a diferencia de otras técnicas
multivariadas, los modelos de ecuaciones estructurales tienen la capacidad
de estimar y evaluar la relaciébn entre constructos no observables,
denominados generalmente variables latentes (Cupani, 2012).

Existen muchos tipos de modelos con distinto nivel de complejidad
(habitualmente incluyen multiples variables observables y maultiples
variables no observables o latentes), pero todos ellos son modelos de tipo
estadistico, lo cual implica que contemplan la existencia de errores de medida
en las observaciones obtenidas de la realidad (Ruiz et al., 2010). Ademas, los
modelos de ecuaciones estructurales tratan de integrar una serie de
ecuaciones lineales y establecer cudles de ellas son dependientes o
independientes de otras, ya que dentro del mismo modelo las variables que
pueden ser independientes en una relacion pueden ser dependientes en otras
(Escobedo Portillo et al., 2016). Por lo tanto, la ventaja de este tipo de
modelos es que permiten proponer el tipo y direccion de las relaciones que
se espera encontrar entre las diversas variables contenidas en ¢€l, para pasar
posteriormente a estimar los parametros que vienen especificados por las
relaciones propuestas a nivel tedrico (Ruiz et al., 2010). En la literatura a los
modelos de ecuaciones estructurales se les suele llamar SEM (Structural
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Equation Models). No obstante, la técnica SEM abarca varios modelos
conocidos por muchos nombres, entre ellos (Ruiz et al., 2010; Escobedo
Portillo et al., 2016): Regresion multiple con multicolinealidad, Analisis
factorial confirmatorio, Modelo causal completo con variables latentes,
Modelos multinivel, Modelos multigrupo, Modelos basados en las medias
(ANOVA, ANCOVA, MANOVA y MANCOVA), Analisis de la estructura
de covarianza, y Analisis LISREL.

En la presente investigacion se trabaja con la metodologia de Analisis
Factorial Confirmatorio (AFC), ya que el AFC se focaliza en la
comprobacion de la existencia de una teoria o hipdtesis establecidas a priori
mediante la formalizacion de un modelo de medida que se pone a prueba
(Fernandez Pulido, 2008). Dado esto, el AFC permite corregir o corroborar,
en caso de haberlas, las deficiencias del AFE (Analisis Factorial
Exploratorio), conduciendo a una mayor contrastacion de las hipotesis
especificadas. De igual manera, analiza la matriz de covarianzas en lugar de
la de correlaciones, lo que ayuda a establecer si los indicadores son
equivalentes (Escobedo Portillo et al., 2016).

3.3.2 Herramientas Metodoldgicas

Netemeyer (2003) sefiala que numerosos articulos y libros explican como
desarrollar una escala (e.g., Deng y Dart, 1994; Nunnally y Bernstein, 1994;
Haynes et al., 1999). Esto implica que los pasos y procedimientos varian de
autor a autor, en funcioén de los objetivos y propositos de la medicion, aun
cuando la mayoria de los trabajos comparten un conjunto de directrices para
desarrollar una escala.

En la presente investigacion se proponen, desarrollan y validan las escalas
“Calidad de Servicio en Educacion Superior a Distancia” (DIHEQS) y
“Satisfaccion e Intencion de Comportamiento en Educacion Superior a
Distancia” (SATSIB). Los modelos DIHEQS y SATSIB se encuentran
relacionados, por cuanto ambos se enfocan en el estudio de la percepcion de
servicio en educacion superior a distancia. Ademads, en la literatura se
argumenta que la calidad de servicio impacta en forma positiva a la
satisfaccion (e.g., Kristensen et al., 1999; Subramony et al., 2004; Liu y Yun,
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2005); y que la satisfaccion actua como mediador entre la calidad de servicio
y las intenciones de comportamiento (e.g., Dabholkar et al., 2000; Banwet y
Datta, 2003; Brady et al., 2005). Para obtener las escalas DIHEQS y SATSIB
con suficiente grado de validez y confiabilidad, se siguen distintas
metodologias en diferentes etapas que tienen respaldo en la literatura (e.g.,
Joreskog y Sorbom, 1993; Deng y Dart, 1994; Batista-Foguet y Coenders,
1998; Hair et al., 2005).

La primera etapa consiste en construir una escala de medida tratando de
asegurar la validez de contenido de la misma, para posteriormente desarrollar
el cuestionario y recolectar los datos de una muestra representativa (Deng y
Dart, 1994). La segunda etapa consiste en emplear los datos obtenidos
anteriormente para verificar que cada uno de los constructos presenta
suficientes grados de unidimensionalidad (Hair et al., 2005). La tercera etapa
consiste en analizar las propiedades psicométricas de las escalas de medida,
a saber, los modelos DIHEQS y SATSIB. En esta etapa se realiza el analisis
de la bondad de ajuste global del modelo, y luego se busca la mejora de la
significacion estadistica a través de la aplicacion de distintos indicadores
(Joreskog y Sorbom, 1993; Batista-Foguet y Coenders, 1998).

De forma paralela al desarrollo estadistico de los modelos de ecuaciones
estructurales (SEM), ha habido un desarrollo computacional representado por
los softwares LISREL, Mplus, EQS, FACTOR, AMOS, R y SAS. Para el
analisis de los datos se hizo uso del paquete estadistico Mplus (version 7.4).
La ventaja de Mplus radica en que los modelos pueden contener variables
latentes continuas, variables latentes categoricas, o una combinacion de
ambos tipos de variables (Muthén y Muthén, 2010).

3.3.3 Proceso de Validacion

Con el objetivo de evaluar la robustez o identificar las limitaciones que
pueden existir respecto a la generalizacion de los modelos DIHEQS y
SATSIB, se aplicod la metodologia propuesta por Joreskog y Sorbom (1993)
y Batista-Foguet y Coenders (1998). Estos estudios son usados como
referencia en la evaluacion de la bondad de ajuste de los modelos. Con este
objetivo se aplican dos analisis diferentes. Primero, se analiza el diagnostico
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global del modelo, es decir, si las restricciones consideradas en el modelo
propuesto son apropiadas. Cuando la bondad de ajuste global del modelo no
es apropiada, se aplica un detallado diagnostico para mejorar la significacion
estadistica del modelo. En este proceso se considera la aplicacion de
diferentes tests estadisticos, los cuales son analizados de forma conjunta
(Batista-Foguet y Coenders, 2000).

En referencia al ajuste del modelo, los investigadores utilizan numerosos
indicadores de bondad de ajuste para evaluar un modelo (Batista Foguet y
Coenders, 2000; Schreiber et al., 2006). Algunos indices comunes de ajuste
son el NFI (Indice de Ajuste Normalizado), GFI (Indice de Bondad de
Ajuste), AGFI (Indice de Bondad de Ajuste Corregido), CFI (indice de
Ajuste Comparativo), 2 (Chi-cuadrado), TLI (Indice de Tucker-Lewis), NFI
(Ajuste Parsimonioso), PNFI (Corregido por Parsimonia), NCP (Parametro
de No Tomados de Centralidad), ECVI (Indice de Validacion Cruzada
Esperada), AIC (Criterio de Informacion de Akaike), RMSEA (Raiz del
Error Cuadratico Promedio de Aproximaciéon), RMR (Raiz del Error
Cuadratico Promedio), y WRMR (Raiz Cuadrada Media Residual
Ponderada). En general, los autores prefieren los indices TLI, CFI, y RMSEA
para analisis de un tiempo (Batista-Foguet y Coenders, 2000; Schreiber et al.,
2006). Si la mayoria de los indices indican un buen ajuste, entonces es
probable que haya un buen ajuste. Hu y Bentler (1999) sugieren que para
datos continuos se debe cumplir que RMSEA < 0,06, TLI > 0,95, y CFI >
0,95. Por su parte, Yu (2002) sugiere que WRMR < 0,90 trabaja bien para
datos continuos y categoricos.

3.3.4 Escalas de Medida

Con el objeto de identificar las escalas mas idoneas para medir la calidad del
servicio en educacion superior a distancia (DIHEQS), y el impacto que la
satisfaccion tiene en la intencién de comportamiento de los estudiantes en
educacion superior a distancia (SATSIB), se desarrolld un proceso en tres
etapas (Deng y Dart, 1994). Con este proceso se busca que las escalas de
medida tengan un buen grado de fiabilidad, validez y dimensionalidad.
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Tal y como se indic6 en el punto 3.2, la primera etapa consistio en construir
(proponer) las escalas DIHEQS y SATSIB con grados suficientes de validez
de contenido. En las Tablas 4 y 5 se observa la validacion de contenido de
los modelos DIHEQS y SATSIB. Tal como se expone en el capitulo 2, para
garantizar una escala con suficiente grado de validez de contenido (Deng y
Dart, 1994), se consideré como punto de partida una serie de estudios previos
sobre calidad de servicio, satisfaccion e intencién de comportamiento en
educacioén superior tradicional (presencial), y la literatura existente en
educacion superior a distancia. Ademas, la escala DIHEQS propuesta fue
depurada a través de un analisis exhaustivo recomendado por De Wulf y
Odekerken-Schroder (2003), tal y como se ha comentado anteriormente,
como también se buscd mejorar la escala SATSIB, por cuanto se conoci6 la
percepcion que los estudiantes tienen sobre el impacto que la satisfaccion
puede tener en sus intenciones de comportamiento. Este andlisis permitid,
sumar o eliminar dimensiones y/o indicadores para reflejar mas
adecuadamente los modelos DIHEQS y SATSIB. Los modelos definitivos se
muestran y testan en el siguiente capitulo.

3.3.5 Muestra y Aplicacion del Cuestionario

Con la escala de los modelos DIHEQS y SATSIB, que tiene un elevado grado
de validez de contenido, se construyd un cuestionario definitivo compuesto
por 67 items. En una misma encuesta se formularon las preguntas de los
modelos DIHEQS y SATSIB. En este instrumento, la escala DIHEQS se
compone de 50 items agrupados en ocho dimensiones; y la escala SATSIB
se compone de 17 items agrupados en cuatro constructos (ver Tabla 12).

El concepto “calidad de servicio”, se midid bajo la perspectiva que proponen
Cronin y Taylor (1992) en su escala SERVPERF. Esta consiste en medir la
calidad del servicio considerando sélo la percepcion del consumidor y no las
expectativas. Aun cuando persiste el debate en relacion a la superioridad de
las escalas SERVQUAL o SERVPERF (Sultan y Wong, 2012), la escala de
medida SERVPERF es considerada como una efectiva medida para explicar
la varianza en constructos dependientes (e.g., Parasuraman et al., 1994;
Zeithaml et al., 1996; Cronin et al., 2000).
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La escala SATSIB también se construy6 considerando so6lo las percepciones
de los estudiantes, ya que es lo que se observa en los estudios que miden la
satisfaccion, retencion, lealtad y disposicidn a pagar en sectores de educacion
superior (e.g., Nejati y Nejati, 2008; Torres y Araya-Castillo, 2010; Bhatt y
Bhatt, 2012; Karami y Olfati, 2012).

Se realizé un pre-test que incluyd una muestra aleatoria de 80 estudiantes
universitarios. Con estos datos se realizo un analisis factorial exploratorio de
componentes principales con rotacion varimax (Hair et al., 2005), con el
objetivo de verificar que cada una de las dimensiones presenta suficientes
grados de unidimensionalidad, lo cual implica que miden un unico
constructo. La extraccion de factores se realizo con el método de estimacion
de maxima verosimilitud (Hair et al., 2005). La cantidad minima y maxima
de factores posibles a extraer en cada andlisis realizado se sustento
graficamente a través del scree test (Cattell, 1966). Las decisiones de rotacion
realizadas (varimax) estuvieron guiadas por las correlaciones encontradas
entre los items (Jennrich y Sampson, 1966).

3.3.6 Diseiio y Seleccion de la Muestra

La presente investigacion es de tipo concluyente causal con corte transversal
o seccional (Malhotra, 2004). El estudio de campo especifico se realizo entre
los meses de marzo del afio 2014 y febrero del afio 2015. El tipo de muestreo
es no probabilistico por conveniencia (Malhotra, 2004), pero la muestra es
representativa por zona geografica, género, tipo de institucion, tipo y area de
estudio. Se aplico una encuesta estructurada a 688 estudiantes de educacion
superior a distancia en Chile, en la modalidad de e-learning, semipresencial
y a distancia. Estas encuestas se aplicaron a través de la plataforma Survey
Monkey. De las 688 encuestas, 622 resultaron validas.

En cuanto a los encuestados, un 54,8% son hombres, la edad promedio es de
38,1 afios (siendo los minimos y maximos de 18 y 71 afios, respectivamente),
y un 27,3% reside en la region metropolitana. Estos estudiantes cursan
programas de magister (58,2%), carreras de pregrado (17,5%), licenciatura
(9,8%), diplomado (4,0%), segundo titulo profesional (3,5%), prosecucion
de estudios (2,9%), especializacion (1,6%), postitulo (1,4%) y curso de
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formacioén (1,1%). Ademas, los estudiantes cursan estudios en las areas de
economia y negocios (54,2%), educacion (31,3%), ciencias sociales (4,7%),
salud (3,9%), gestion publica (3,5%) e ingenieria (2,4%).

Dado que las propiedades de los estimadores son asintéticas, se recomiendan
tamanos de muestra superiores a 200, aunque depende de las caracteristicas
del modelo (Batista-Foguet et al., 2004). En la presente investigacion el
tamafio minimo requerido para la muestra se ha definido por medio del
criterio recomendado por Hair et al. (2005), que consiste en un equivalente a
5 observaciones por cada parametro de estimacion del estudio, siendo ideal
aproximarse a las 10 observaciones por parametro. Desde esta perspectiva,
la muestra obtenida supero el tamano Optimo con 12,4 observaciones por
parametro. Ninguna de las variables tuvo mas de 3% de valores perdidos, y
¢éstos fueron distribuidos aleatoriamente entre los casos sin ninglin patrén
(Olinsky et al., 2003).

La encuesta se aplicod en 8 universidades que imparten educacion a distancia
en Chile: Universidad Catolica del Norte, Universidad de Playa Ancha,
Universidad de Chile, Universidad Tecnoldgica Metropolitana, Universidad
Mayor, Universidad de Concepcidén, Universidad de la Frontera, y
Universidad Catolica de Temuco. Estas universidades se localizan en la zona
norte, centro, sur y capital (region metropolitana) de Chile, y son publicas,
privadas o privadas con aporte del Estado. El conjunto de universidades
consideradas tiene amplio reconocimiento a nivel nacional, por cuanto son
de las mas antiguas y son percibidas como instituciones enfocadas a la
calidad académica.

3.3.7 Validez y Confiabilidad

Un modelo correcto predice adecuadamente la realidad, es decir, conduce a
diferencias reducidas y aleatorias entre las varianzas y covarianzas
observadas y las implicadas por el modelo (Batista Foguet y Coenders, 2000).
Para analizar si el modelo es correcto, es necesario analizar sus indicadores
de validez y confiabilidad. La confiabilidad de una medida analiza si ésta se
halla libre de errores aleatorios y, en consecuencia, proporciona resultados
estables y consistentes (Sanchez y Sarabia, 1999). La confiabilidad es una
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condicion necesaria, aunque no suficiente, para la validez de dicha medida.
Esto se debe a que la validez analiza el grado en que un instrumento mide el
concepto bajo estudio (Bohrnstedt, 1976).

En la presente investigacion se considera la clasificacion de validez de
Nunnally (1978, 1987). De acuerdo con este autor, la validacion tiene tres
aspectos:

(1) validez de contenido, se refiere al grado en el que la medida recoge el
dominio del concepto estudiado.

(2) validez de constructo evalua el grado en que el instrumento refleja la
teoria del fenomeno o del concepto que mide. En este tipo de validez,
la validez convergente significa que un mismo fendmeno medido de
diversas formas independientes, da lugar a resultados similares. Por
su parte la validez discriminante (validez divergente) mide el grado de
capacidad del instrumento para distinguir entre individuos o
poblaciones que se espera que sean diferentes. Por lo tanto, se afirma
que, para que unas medidas sean validas, las de un mismo constructo
deben correlacionar altamente entre ellas (validez convergente), y que
esa correlacion debe ser mayor que la que exista con respecto a las
medidas propuestas para otro constructo distinto (validez
discriminante).

(3) validez de criterio, se refiere al grado de eficacia con el que se puede
pronosticar una variable a partir de la medicion efectuada. Algunos
autores se refieren a este ultimo tipo de validez como validez
nomoldgica. Este tipo de validez analiza si el constructo medido por
los indicadores propuestos guarda relaciones con otros conceptos
teoricamente previsibles (concurrente o predictiva).

Todos los andlisis se presentan en el capitulo siguiente de resultados.

3.4 Grupos Estratégicos y Dinamica Competitiva

3.4.1 Herramientas Metodoldgicas para definir Grupos Estratégicos

Los trabajos de investigacion sobre GEs pueden clasificarse en tres grandes
lineas (Lee et al., 2002):
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a) identificacion de los GEs
b) andlisis de las diferencias de rendimiento o desempefio entre grupos
¢) estudio de la estabilidad temporal de los grupos.

En esta clasificacion, Araya-Castillo (2014) incorpora la determinacion de
las variables (o dimensiones) estratégicas en funcion de las cuales se agrupan
las empresas u organizaciones.

La aplicacion del enfoque de GEs, ha evolucionado desde los estudios
pioneros que no utilizaban técnicas estadisticas hasta los Ultimos que si las
utilizan (Hervas et al., 2006). De hecho, se argumenta que hay tres métodos
alternativos en la conformacion de los GEs (Nath y Gruca, 1997). El primer
método consiste en la identificacion a través de los analisis factorial y de
cluster (Fiegenbaum y Thomas, 1990). El segundo método consiste en el
escalamiento multidimensional de las percepciones de los directivos que se
basan en los atributos especificos de la industria (Fombrun y Zajac, 1987).
El tercer método se basa en la identificacion directa de las empresas
competidoras por parte de los directivos que participan en la industria (Porac
et al., 1995).

Considerando lo anterior, es posible argumentar que no existe consenso en el
uso de una metodologia que permita identificar los GEs. No obstante, se
sostiene que el empleo de metodologias multivariantes presenta una mayor
utilidad en el desarrollo de investigaciones empiricas (Hatten y Hatten,
1987). Esto se debe a que estas metodologias permiten ampliar el concepto
de estrategia considerado en el analisis, dando lugar a esquemas de
clasificacion de mayor complejidad, lo cual supone una mejora en la calidad
de los resultados (Flavian y Polo, 1999). Dentro de estas metodologias, es
comun el uso de los analisis factorial y de cluster en la configuracion de
grupos estratégicos (Flavian y Polo, 1999). Es asi como la metodologia que
se utiliza con mayor frecuencia en la configuracion de los GEs consiste en
dos etapas, las cudles son: (1) determinar las variables estratégicas a través
del analisis factorial exploratorio, y (2) obtener los GEs a través del analisis
de cluster (Hervas et al., 2006).
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3.4.2 Enfoque de Estudio y Muestra

La presente investigacion es de tipo concluyente descriptiva con corte
transversal o seccional (Malhotra, 2004), por cuanto se trabajé con
informacion de universidades que para el afio 2013 participaban en el sector
de educacion superior de Chile.

En el presente trabajo se analiza el comportamiento de las universidades
chilenas segun la teoria de GEs ya que su estudio y andlisis ayuda a
comprender la estructura del sector industrial, asi como la dindmica de la
competencia y la propia evolucion del sector (Barroso et al., 2001).

Para este efecto, se entiende por GE al “conjunto de empresas que compiten
en una industria sobre combinaciones similares de alcance o ambito de
actuacion en el mercado y de compromiso de recursos” (Cool y Schendel,
1987, p. 1106). Por lo tanto, el concepto “variedad estratégica” adoptado en
este trabajo apunta no solo a diferencias en la conducta de las empresas, sino
también a como éstas despliegan sus recursos y capacidades (Gonzalez y
Ventura, 2007).

La competencia en el mercado universitario se presenta a nivel nacional, ya
que el alumnado tiene la posibilidad de trasladarse a distintas regiones (o
ciudades) a cursar sus estudios superiores (en especial el de pregrado). El
traslado de estudiantes se explica en la concentracion regional de las
universidades chilenas (las cuales se localizan principalmente en la region
metropolitana y en las regiones V y VIII), y a los beneficios que proporcionan
las instituciones de gobierno y universidades privadas. Ademads, una parte
importante de universidades (especialmente las privadas) tiene sedes en mas
de una region o ciudad (Araya-Castillo y Pedreros-Gajardo, 2014).

Considerando lo anterior, se buscé informacion del total de universidades que
participan en el sector de educacion superior de Chile. A pesar de esto, la
muestra estd compuesta por 50 universidades que participan en el sector de
educacion superior de Chile. No se trabajo con las 60 universidades que en
el afio 2013 operaban en el mercado de educacion superior, por cuanto de 10
universidades no se disponia de informacion. Los datos utilizados en el
estudio fueron obtenidos del Consejo Superior de Educacion (CSE), Revista
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Qué Pasa (2013), y Revista América y Economia (2013). Ademas, se trabajo
con informacion que aparece en las paginas web de las distintas
universidades que componen la muestra, y con informacion sobre inversion
publicitaria proporcionada por las agencias MediaCom Chile y Havas Media
Group. Las variables consideradas en la investigacion hacen referencia a la
inversion de recursos y decisiones estratégicas que siguen las universidades
chilenas, y a variables de desempefio operacional. El precio (arancel) de las
carreras corresponde al promedio de carreras que son ofrecidas ampliamente
por las universidades: ingenieria comercial, derecho, psicologia, ingenieria
civil industrial y pedagogia general basica (o similar).

Con la informacion recolectada se aplico el anélisis factorial de componentes
principales con rotacion varimax (Hair et al., 2005). Con este analisis se
obtuvieron las dimensiones estratégicas en funcion de las cuales compiten las
universidades en Chile. Sin embargo, aun cuando el analisis de componentes
principales sea apropiado, esto no garantiza que los resultados obtenidos sean
estadisticamente significativos. En razén de esto, se analizé la validez y
confiabilidad de las dimensiones estratégicas (Nunnally, 1978, 1987). Se
aplicé el andlisis de unidimensionalidad a cada una de las dimensiones
estratégicas identificadas (factores), por cuanto se busca que cada una de
¢stas mida un Unico constructo (Hair et al., 2005).

Una vez determinadas las dimensiones estratégicas del mercado de educacion
superior en Chile, se procedi6é a clasificar las distintas universidades en
grupos a través del analisis de cluster de k medias (Malhotra, 2004). Con este
procedimiento, se obtuvieron grupos relativamente homogéneos de
universidades; ya que se identifican grupos de universidades que siguen
estrategias diferentes segin los parametros observados en éstas. Para validar
la clasificacion obtenida se procedio a realizar el test One-Way ANOVA, con
el cual se busca detectar diferencias significativas entre los grupos para todas
las variables (Malhotra, 2004).

Sumado a lo anterior, se analiz6 la relacion existente entre la pertenencia a
los GEs y el desempefio de las universidades (Hervas et al., 2006), para
verificar si las dimensiones estratégicas encontradas se correlacionan con las
variables de resultado. En este contexto, se realizo el analisis de correlacion
de Pearson, por cuanto se busco valorar si la dispersion de resultados entre
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grupos supera significativamente a la dispersion dentro de los grupos (Hervas
et al., 20006).
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CAPITULO 4. RESULTADOS






En este capitulo se proponen y desarrollan las escalas de medida de los
modelos “Calidad de Servicio en Educacion Superior a Distancia” (DIHEQS)
y “Satisfaccion e Intencion de Comportamiento en Educacion Superior a
Distancia” (SATSIB).

A través de la revision de la literatura y aplicacion de herramientas
cuantitativas y cualitativas, se obtiene que los modelos DIHEQS y SATSIB
son de tipo reflexivo y de segundo orden, pero que se diferencian en la
naturaleza de dimensionalidad. El modelo DIHEQS es multidimensional, en
tanto que el modelo SATSIB se compone de constructos unidimensionales.

En el modelo DIHEQS el constructo “calidad de servicio en educacion
superior” se compone de las 8 dimensiones siguientes: a) profesores y
enseflanza; b) plan curricular y material de estudio; ¢) evaluacion y feedback;
d) administracion y organizacion; e) plataforma funcional; f) plataforma
emocional; g) apoyo institucion; y h) social y laboral. Por su parte, el modelo
SATSIB se compone de los constructos: a) satisfaccion; b) retencion; c)
lealtad; y d) disposicion a pagar.

Ademas, en este capitulo se muestra la validacion psicométrica (a través de
ecuaciones estructurales) de los modelos DIHEQS y SATSIB. Los modelos
DIHEQS y SATSIB son reflexivos, por cuanto la variable latente causa las
variables observadas. El modelo DIHEQS se compone de las dimensiones
seflaladas en el parrafo anterior, pero la escala se compone de 48 indicadores
(es decir, en el proceso de ajuste global se eliminaron dos preguntas). En lo
que respecta al modelo SATSIB, se mantienen los constructos sefialados en
el parrafo anterior, y la cantidad de indicadores. Asimismo, se encuentra que
el constructo DIHEQS se relaciona de forma directa y positiva con la
satisfaccion; y que esta Ultima impacta de forma positiva en la retencion,
lealtad, y disposicion a pagar.

Finalmente, se demuestra que la oferta de programas en educacion superior
a distancia es una opcion estratégica que siguen algunas universidades en
busca de obtener (o mantener) ventajas competitivas. A través de la teoria de
grupos estratégicos se obtiene que el comportamiento competitivo de las
universidades chilenas se explica por las decisiones estratégicas que adoptan
en: a) reputacion; b) ambito; c) infraestructura; d) publicidad; e) educacion a
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distancia; y f) responsabilidad social. Ademads, las universidades chilenas se
agrupan en nueve clusteres en razén del posicionamiento que tienen en cada
una de las decisiones estratégicas sefialadas previamente. Este capitulo
concluye con el analisis del impacto que las decisiones estratégicas adoptadas
por las universidades tienen en sus niveles de desempeio (matricula, posicién
en rankings y arancel de los programas de estudio).

4.1 Propuesta y Desarrollo de Modelos DIHEQS y SATSIB

Las respuestas recogidas de los cuestionarios semiestructurados se resumen
en la Tabla 9. Las distintas respuestas se agruparon por similitud en distintos
items, y estos items a su vez se agruparon en factores. La agrupacion se
realiz6 considerando las dimensiones que componen la propuesta de modelo
DIHEQS, pero se adapt6 al ordenamiento resultante de las propias
respuestas. Asimismo, se complementd el analisis con las entrevistas en
profundidad, focus groups, opinion de expertos y el benchmarking realizado
con encuestas de satisfaccion internas. Es decir, las respuestas que los
estudiantes proporcionaron en los cuestionarios semiestructurados se
compararon con los hallazgos que se obtuvieron con la aplicacion de las
entrevistas en profundidad y focus groups, y con la opinidén de los expertos
en el area.

Con respecto al modelo DIHEQS propuesto, se mantuvo la dimension
“profesores y ensefianza”, por cuanto es la dimension que presenta la mayor
frecuencia relativa (20,75%), y aquella que presenta mayor nivel de opinion
por parte de los estudiantes y expertos en educacion a distancia. En esta
dimension se consideran principalmente cuatro aspectos, los cuales estan
relacionados con la actitud, eficiencia (tiempo de respuesta), conocimientos
y estilo (capacidad de motivacion). Aun cuando una parte importante de los
estudiantes reconocen mantener un bajo nivel de comunicacién con los
profesores, sefialaron que cuando lo hacen valoran que las respuestas
recibidas por éstos permitan resolver sus dudas, y que muestren un alto grado
de compromiso por el desarrollo de la asignatura.

Una segunda dimension que se valida del modelo es “administracion y
organizacion”. Esta dimension representa una frecuencia relativa del

96



18,44%. De acuerdo a los coordinadores, un aspecto considerado como
critico por los estudiantes es la relacion con la planificacion de las
actividades, y que dichas actividades se realicen en los plazos estipulados.
Asimismo, los estudiantes valoran que los coordinadores (y personal
administrativo) mantengan una comunicacion constante con ellos, y que
respondan de forma rapida y con eficiencia a sus requerimientos.

Otra dimension que se valida es “evaluacion y feedback”, la cual representa
un 15,88% de frecuencia relativa. Los estudiantes no solo valoran recibir el
resultado de la evaluacion en un tiempo prudente, sino también que el
feedback recibido cumpla un rol en el proceso de aprendizaje, y no se
transforme s6lo en un requisito. En razon de esto, algunos estudiantes
argumentan que en ocasiones el tipo de evaluacion puede desmotivar el
proceso de aprendizaje, por cuanto se presentan casos en los que la dificultad
es minima y/o que el tipo de preguntas no miden de forma adecuada el grado
de conocimiento de las asignaturas.

Por otra parte, en el modelo propuesto se considera la existencia de otras dos
dimensiones relacionadas con aspectos docentes, las cuales son las de
“material de estudio” (corresponde a la hipdtesis H1b) y “plan curricular”
(corresponde a la hipotesis Hlc). Sin embargo, en razén de los resultados de
las entrevistas, focus groups y opinion de expertos, estas dimensiones fueron
agrupadas en una sola, la cual recibe por nombre “material de estudio y plan
curricular” (corresponde a la hipdtesis H1b’). Esto se debe a que en la
educacion a distancia gran parte del proceso de ensenanza recae en el material
de estudio entregado a los estudiantes, en funcion del cual se tangibiliza el
servicio y desarrollan las evaluaciones. Esta dimension representa un 14,69%
de frecuencia relativa.

Ademads, la investigacion desarrollada condujo a dividir la dimensién
“plataforma virtual” (corresponde a la hipodtesis H1f) en dos aspectos
diferentes. Aun cuando los estudiantes y coordinadores argumentan que la
plataforma virtual no es ampliamente utilizada, también lo es que concuerdan
en sefalar la importancia del aspecto funcional (o utilitario), el cual recibe
por nombre “plataforma funcional” (corresponde a la hipotesis H1f”). Esta
dimension representa un 8,44% de frecuencia relativa, y considera aspectos
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relacionados con la facilidad de uso, estabilidad de conexion y disefio de la
plataforma virtual.

Tabla 9. Indicadores escala DIHEQS

Factores Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta por Factor (%)

Profesores y Ensefianza 332

Tiempo de respuesta a preguntas individuales 74 22,29
Nivel de comunicacion sobre temas relacionados con 62 18,68
el curso

Claridad en la respuesta a preguntas individuales 59 17,77
Actitud respetuosa hacia los alumnos 58 17,47
Conocimientos en los contenidos del curso 40 12,05
Motivacion a realizar preguntas a individuales 35 10,54
Conocimientos del material del curso 4 1,21
Administracion y Organizacion 295

Planificacion de las actividades 73 24,75
Rapidez de respuesta a situaciones particulares 61 20,68
Actitud con la que se responden a situaciones 52 17,63
particulares

Comunicacion de temas relacionados con los cursos 44 14,92
Calidad (eficiencia) de respuesta a situaciones 32 10,85
particulares

Cumplimiento de fechas establecidas en el programa 31 10,51
Conocimiento de las personas responsables sobre 2 0,68
determinados temas

Apoyo Institucion 278

Arancel del programa de estudios 58 20,86
Opciones de pago 54 19,42
Reconocimiento a nivel nacional 40 14,39
Reconocimiento en el area de estudio 37 13,31
Programa de induccion 35 12,60
Fechas alternativas de evaluaciones 34 12,23
Arancel de titulacion 5 1,80
Acreditacion de la universidad 5 1,80
Precio de la matricula 3 1,08
Disponibilidad de evaluaciones anteriores 3 1,08
Precio de los certificados 2 0,72
Trabajo personalizado con profesor en caso de 2 0,72

dificultad académica
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Evaluacion y Feedback

Tiempo de correccion de las evaluaciones

Feedback de las evaluaciones

Relacion con contenidos del material de estudio
Carga de trabajo

Dificultad de las evaluaciones

Formato de preguntas en las evaluaciones

Discusion de los resultados con el profesor

Errores en la pauta de correccion de las evaluaciones

Material de Estudio y Plan Curricular

Material de estudio con conocimientos actualizados
Contenidos del material de estudio relacionados con la
practica o desempefio profesional

Plan de estudios (malla curricular)

Material de estudio escrito con claridad

Campo laboral del programa de estudios

Duracion del programa de estudios

Escrito en forma didactica

Antigiiedad del programa (afos que se lleva
ofreciendo)

Con casos de aplicacion (o ejercicios)

Formato de titulacion del programa de estudios

Plataforma Funcional

Operatividad de la plataforma virtual (calidad de la
conexion)

Informacion sobre trabajos y evaluaciones

Facilidad de uso de la pagina web

Disefio de la plataforma virtual

Facilidad para descargar el material de estudio

Social y Laboral

Realizacion de actividades con otros integrantes del
curso

Oficina de empleo e insercidon laboral

Control de egresados

Asociacidn que agrupe a los alumnos

Plataforma Emocional

Sentimiento de tranquilidad con el uso (bajo nivel de
estrés)

Plataforma virtual entretenida (entretencion en el uso)
Seguridad sobre manejo de la informacion personal
Existencia de monitores en los foros de discusion
Foros de discusion en linea

254
67
59
41
29
28
26

235
66
58

135
54

32
24
15
10

49
24

—_ N R

26,38
23,23
16,14
11,42
11,02
10,24
0,78

0,78

28,09
24,68

15,75
11,49
9,36
3,83
2,13
2,13

1,28
1,28

40,00

23,70
17,78
11,11
7,41

48,98

34,69
12,25
4,08

36,36

31,82
18,18
9,09
4,55

Fuente: Elaboracion propia

99



Sin embargo, se propone la incorporacioén de una segunda dimension, la cual
recibe el nombre de “plataforma emocional” (corresponde a la hipotesis
H1f’), y representa un 1,38% de frecuencia relativa. Esta dimension
responde a los tltimos estudios en la literatura de e-servicio, segtn los cuales
en el uso de la pagina web las personas perciben sentimientos que se agrupan
en la dimension heddénica (Childers et al., 2001; Song y Zhinkan, 2008). Dado
esto, se consideran aspectos relacionados con el disfrute que sienten los
estudiantes cuando usan la plataforma virtual e interactGan con otros
integrantes del curso.

Finalmente, en el modelo original se proponia la existencia de la dimension
“apoyo institucion” (corresponde a la hipotesis H1lg). Sin embargo, se
propone dividir esta dimension en las de “apoyo instituciéon” y “social y
laboral”. Esto tiene como explicacion el foco de ambas dimensiones. La
dimension “apoyo institucion” (corresponde a la hipotesis H1g”), representa
un 17,38% de frecuencia relativa y hace referencia al apoyo que reciben los
estudiantes en temas relacionados con el proceso de ensefianza y aprendizaje,
y con el aspecto financiero. Por su parte, la dimension “social y laboral”
(corresponde a la hipdtesis H1g’’), representa un 3,06% de frecuencia
relativa y se relaciona con el apoyo que recibe el estudiante en su interaccion
con terceros, ya sea con otros integrantes del curso (aspecto social) y/o con
el mercado de trabajo (aspecto laboral). En esta dimension se considera
también la reputacion de la institucion, ya que tiene un efecto en el
posicionamiento de los egresados en el mercado laboral.

El modelo DIHEQS que se propone es del tipo reflexivo, por cuanto la
variable latente (constructo calidad de servicio en educacion superior a
distancia) causa las variables observadas (dimensiones de calidad de
servicio). En la Figura 5 se puede observar el modelo revisado.

Respecto al modelo SATSIB, en las entrevistas y focus groups realizadas a
estudiantes se encontrd que los estudiantes de educacion superior a distancia
no solo evaluan la calidad del servicio recibido, sino que también la
satisfaccion que sienten hacia la institucion de educacion superior. Los
estudiantes sostienen que el constructo “satisfaccion” hace referencia a la
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evaluacion global que realizan de la experiencia que tienen con la universidad
y el programa de estudio.

Figura 5. Modelo revisado de calidad de servicio en educacion superior a

distancia (DIHEQS)
Profesores y Ensefianza
Hla
Material Estudio y Plan
Curricular
Evaluacion y Feedback

Administracion y
Organizacion

Plataforma Funcional

Plataforma Emocional

Apoyo Institucion

Social y Laboral

Fuente: Elaboracion propia

Ademads, los estudiantes sefialan que el nivel de satisfaccion que
experimentan tiene impacto positivo en sus intenciones de comportamiento,
y que la intencidon de comportamiento se mide en la retencion, lealtad, y
disposicion a pagar. El constructo “retencion” hace referencia a la intencion
de los estudiantes de no dejar los estudios ni la universidad. El constructo
“lealtad” hace referencia a la intencion de los estudiantes de recomendar la
institucion (o programa de estudio) con otras personas, y cursar en €sta otros
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estudios en el futuro. El constructo “disposicion a pagar” hace referencia a
la intencion de los estudiantes de pagar un mayor arancel por el programa de
estudio, o de no ver afectado su nivel de satisfaccion con la institucion en
caso que se incremente el arancel.

En razoén de lo anterior se elaboraron items para los constructos satisfaccion,
retencion, lealtad, y disposicion a pagar. Estos items se construyeron en base
a una exhaustiva revision de la literatura de educacion superior, y a los
estudios que se han desarrollado en el sector de educacién superior a
distancia. Junto con esto, los constructos que se construyeron, y la relacion
entre €éstos, se sometieron a la revision y opinion de los 8 expertos en
educacioén superior a distancia. Con esto se llego al modelo SATSIB, el cual
también es de tipo reflexivo, pero de naturaleza unidimensional (ver Figura
6). En este caso, el modelo propuesto a nivel tedrico no se modifico.

Figura 6. Modelo de satisfaccion e intencion de comportamiento en
estudiantes de educacidn superior a distancia (SATSIB)

H2a Retencion
H2b

Lealtad
H2c

Disposicion a pagar

Fuente: Elaboracion propia

Ademads, en las entrevistas y focus groups los estudiantes declararon que la
percepcion sobre la calidad de servicio recibido por las universidades,
impacta en forma positiva en la sensacion de satisfaccion que pueden sentir
en un momento determinado. En razén de esto, se espera que la relacion
causal de signo positivo que investigadores han encontrado para los
constructos calidad de servicio y satisfaccion en el sector de educacion
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superior, se presente en la educacion superior a distancia (ver Figura 7) para
la muestra analizada.

Figura 7. Relacion de modelos DIHEQS y SATSIB

Profesores y
Enseflanza

Plan Curricular y
Material Estudio

Evaluacion y

Feedback
Retencion
Administracion y
Organizacion
Lealtad
Plataforma
Funcional
Disposicion a
pagar

Plataforma
Emocional

Apoyo Institucion

Social y Laboral

Fuente: Elaboracion propia

4.2 Validacion de Modelos DIHEQS y SATSIB

4.2.1 Analisis de Unidimensionalidad

En las Tablas 10 y 11 se aprecia que cada una de las escalas presenta un
elevado grado de unidimensionalidad, ya que ninguno de los items cargaron
en un segundo factor (Hair et al., 2005); los valores de Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) son mayores o igual a 0,5 (Malhotra, 2004), los factores tienen
valores de eigenvalue superior a 1 (Malhotra, 2004), los valores de la
varianza explicada son superiores a un 60% (Hair et al., 1998), los
indicadores presentan cargas factoriales superiores al minimo exigido de 0,4

103



(Larwood et al., 1995), y los valores de la varianza comun con el componente
(comunalidad de extraccion) son iguales o superiores a 0,5 (Hair et al., 1998).

Tabla 10. Estadisticos de unidimensionalidad modelo DIHEQS

Dimensiones tems Carga Comunalidad Indicadores
factorial Extraccion
Profesores y Profl 0,804 0,646 KMO= 0,925
Ensefanza Prof2 0,878 0,771 Eigenvalue= 5,004
(PROF) Prof3 0,885 0,783 Varianza exp. (%)= 71,48

Prof4 0,808 0,652
Prof5 0,806 0,649
Prof6 0,844 0,713
Prof7 0,888 0,789

Plan Curricular y Pcmel 0,847 0,717 KMO= 0,909
Material de Estudio  Pcme2 0,774 0,600 Eigenvalue= 4,866
(PCME) Pcme3 0,884 0,782 Varianza exp. (%)= 69,52

Pcme4 0,865 0,748
Pcme5S 0,770 0,593
Pcme6 0,787 0,620
Pcme7 0,898 0,806

Evaluacion y Efeedl 0,726 0,527 KMO= 0,880
Feedback Efeed2 0,806 0,650 Eigenvalue= 3,967
(EFEED) Efeed3 0,859 0,738 Varianza exp. (%)= 66,12

Efeed4 0,827 0,683
Efeed5 0,792 0,628
Efeed6 0,861 0,741

Administracion y Aorgl 0,764 0,584 KMO= 0,917
Organizacion Aorg2 0,760 0,578 Eigenvalue= 4,876
(AORG) Aorg3 0,870 0,757 Varianza exp. (%)= 69,66

Aorgd 0,829 0,688
Aorg5 0,849 0,721
Aorg6 0,853 0,727
Aorg7 0,906 0,821

Plataforma Pfunl 0,803 0,645 KMO= 0,882
Funcional Pfun2 0,758 0,575 Eigenvalue= 3,714
(PFUN) Pfun3 0,774 0,600 Varianza exp. (%)= 61,90

Pfun4 0,799 0,639
Pfun5 0,817 0,667
Pfun6 0,767 0,588

Plataforma Pemol 0,859 0,737 KMO= 0,878
Emocional Pemo2 0,687 0,472 Eigenvalue= 3,717
(PEMO) Pemo3 0,710 0,504 Varianza exp. (%)= 61,95

Pemo4 0,848 0,718
Pemo5 0,812 0,659
Pemo6 0,791 0,626

Apoyo Institucion Ainsl 0,844 0,712 KMO= 0,890

(AINS) Ains2 0,850 0,722 Eigenvalue= 3,840
Ains3 0,797 0,635 Varianza exp. (%)=
Ains4 0,771 0,595 63,999

104



Ains5
Ains6
Social y Laboral Solabl
(SOLAB) Solab2
Solab3
Solab4
Solab5

0,790
0,744
0,825
0,797
0,841
0,801
0,870

0,623
0,553
0,681
0,635
0,708
0,642
0,757

KMO= 0,827
Eigenvalue= 3,423
Varianza exp. (%)=
68,463

Fuente: Elaboracion propia

Este procedimiento permitio confirmar la exactitud del instrumento de

medida, y corroborar que no era necesario eliminar indicadores.
Considerando lo anterior, se desarrollé el cuestionario de las escalas
DIHEQS y SATSIB. Todas las preguntas fueron redactadas como
afirmaciones, donde los encuestados debian responder a través de una escala
Likert de 1 (totalmente en desacuerdo) a 5 (totalmente de acuerdo) (ver Tabla

12).
Tabla 11. Estadisticos de unidimensionalidad modelo SATSIB
Constructos Items Carga Comunalidad Indicadores
factorial Extraccion

Satisfaccion  Satisfl 0,912 0,832 KMO= 0,882

(SATISF) Satisf2 0,909 0,826 Eigenvalue= 3,795
Satisf3 0,862 0,743 Varianza exp. (%)=75,895
Satisf4 0,874 0,764
Satisf5 0,794 0,630

Retencion Retenl 0,859 0,738 KMO= 0,809

(RETEN) Reten2 0,909 0,827 Eigenvalue= 2,944
Reten3 0,870 0,757 Varianza exp. (%)=73,606
Retend 0,789 0,622

Lealtad Leall 0,918 0,843 KMO= 0,861

(LEAL) Leal2 0,944 0,891 Eigenvalue= 3,416
Leal3 0,904 0,817 Varianza exp. (%)=85,391
Leal4 0,929 0,864

Disposiciéon  DisPagl 0,860 0,739 KMO= 0,807

a Pagar DisPag2 0,930 0,865 Eigenvalue= 2,991

(DISPAG) DisPag3 0,800 0,639 Varianza exp. (%)=74,776
DisPag4 0,865 0,748

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 12. Escala de medida de los modelos DIHEQS y SATSIB

Cuestionario Items
Profesores y Ensefianza (PROF)

Los profesores responden en forma rapida a las preguntas de los Profl
estudiantes

Los profesores mantienen una comunicacion constante con los estudiantes  Prof2
Los profesores responden con claridad a las preguntas de los estudiantes ~ Prof3
Los profesores muestran respeto cuando responden las preguntas Prof4
formuladas por los estudiantes

Los profesores tienen conocimientos adecuados de los contenidos del Prof5
curso

Los profesores motivan a los estudiantes para que participen con la Prof6
realizacion de preguntas

Los profesores se preocupan por el proceso de aprendizaje de los Prof7
estudiantes

Plan Curricular y Material de Estudio (PCME)

El material de estudio esta escrito con claridad Pcmel
El material del curso est escrito con conocimientos actualizados Pcme?2
El material del curso posee conocimientos que se pueden aplicar en el Pcme3
ambito profesional

El plan de estudios (malla curricular) es excelente Pcme4
El programa de estudios tiene amplio campo laboral Pcme5
El programa de estudios tiene una duracion adecuada Pcme6
El plan de estudios (malla curricular) es adecuado a los requerimientos del Pcme7
mercado laboral

Evaluacion y Feedback (EFEED)

Los resultados de las evaluaciones se entregan en un corto plazo de tiempo Efeedl
El feedback que se recibe de las evaluaciones es excelente Efeed2
El nivel de dificultad de las evaluaciones es apropiado Efeed3
Las evaluaciones se relacionan con los contenidos del material de estudio Efeed4
La carga de trabajo en las distintas asignaturas es adecuada Efeeds
El formato de las preguntas que se incluyen en las evaluaciones mide Efeed6
adecuadamente los conocimientos de las asignaturas

Administracién y Organizaciéon (AORG)

Las distintas actividades del programa de estudios se encuentran Aorgl
correctamente planificadas

Las fechas de las distintas actividades del programa de estudios siempre Aorg2
son cumplidas

El personal de administracion responde rapidamente a los requerimientos Aorg3
de los estudiantes

El personal de administraciéon mantiene una comunicacioén constante con Aorg4

los estudiantes
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El personal de administracion muestra respeto cuando responde a los
requerimientos formulados por los estudiantes

El personal de administracion se preocupa por los problemas de los
estudiantes

El personal de administracion soluciona eficientemente los
requerimientos de los estudiantes

Plataforma Funcional (PFUN)

La plataforma virtual es facil de usar

La plataforma virtual nunca presenta problemas para descargar el material
de estudio

La plataforma virtual presenta un disefio atractivo

La plataforma virtual esta siempre disponible (con conexion)

La plataforma virtual facilita la comunicacion entre los estudiantes y los
profesores

La plataforma virtual mantiene informacion actualizada sobre las fechas
de las actividades y evaluaciones

Plataforma Emocional (PEMOQO)

Disfruto cuando ingreso a la plataforma virtual

Cuando ingreso a la plataforma virtual no me percato de cuanto tiempo ha
transcurrido

Me siento seguro (a) porque mi informacion privada (por ejemplo,
domicilio y teléfonos de contacto) no es compartida con otras personas
que ingresan a la plataforma virtual

Me siento relajado (a) cuando navego por la plataforma virtual

Me siento bien cuando interactio con otros integrantes del curso a través
de la plataforma virtual

Siento mayor satisfaccion si en los foros de discusion participan
simultaneamente los profesores y estudiantes

Apoyo Institucion (AINS)

El programa de induccion que realiza la administracion del programa es
excelente

La administracién del programa asesora correctamente a los estudiantes
sobre como deben estudiar en programas que se cursan a distancia

La existencia de diferentes opciones de evaluacion (por ejemplo,
examenes que se pueden rendir en distintas fechas, trabajos de aplicacion
que son ponderados en la nota final, etc.) beneficia a los estudiantes

El arancel (precio) del programa de estudios es adecuado

La existencia de distintas opciones para pagar el arancel del programa de
estudios ayuda a los estudiantes

El envio del material del curso al domicilio de los estudiantes es algo
positivo
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Pfunl
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Pemo6

Ainsl
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Social y Laboral (SOLAB)

La existencia de actividades en las que se conforman grupos con distintos
estudiantes es positiva

La oficina de empleos de la universidad tiene informacion actualizada y
util para los estudiantes

La informaciéon que publica la administracion del programa sobre ex
estudiantes es interesante

La reputacion de la universidad en que estudio es excelente

La reputacion del programa de estudios es excelente

Satisfaccion (SATISF)

En términos generales, me encuentro muy satisfecho (a) con el servicio
recibido en el programa de estudios que curso actualmente

Si me remonto al momento en que evalué la posibilidad de cursar este
programa de estudios, puedo sefialar que la decision tomada ha sido la
mejor que pude haber realizado

Si hago una evaluacion global, puedo sefialar que no cambiaria
practicamente nada del programa de estudios que curso en la actualidad
Me encuentro mas satisfecho (a) comparado (a) con otras personas
(amigos, familiares, conocidos, etc.) que estudian el mismo programa (u
otro similar) en otra universidad

En mi opinidn, creo que no podria sentir un mayor nivel de satisfaccion si
cursara el mismo programa de estudios (u otro similar) en otra universidad

Retencion (RETEN)

No existen razones que me hagan evaluar la posibilidad de congelar y/o
dejar los estudios que realizo actualmente

Creo que cometeria un error si decidiera congelar y/o dejar los estudios
que estoy realizando

Con toda seguridad terminaré en esta universidad el programa de estudios
que estoy realizando

Estoy convencido (a) que seria perjudicial para mi formacion profesional
si optara por terminar mis estudios (o cambiarme a otro similar) en otra
universidad

Lealtad (LEAL)

En general hablo muy bien a otras personas sobre mi experiencia con el
programa de estudios que estoy realizando

Si un familiar o amigo me pidiera recomendacion sobre una universidad
que imparta educacion a distancia, le sefialaria que lo haga donde me
encuentro realizando mi programa de estudios

Si en el futuro decido realizar otro programa de educacion superior en
formato no tradicional, lo haré en la misma universidad en que realizo el
programa actual
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Solab2

Solab3

Solab4
Solab5s

Satisf1

Satisf2

Satisf3

Satisf4

Satisf5

Retenl

Reten2

Reten3

Retend

Leall

Leal2

Leal3



Cuando me preguntan sobre mis estudios, es comun que mencione lo Leal4
contento (a) que me encuentro

Disposiciéon a Pagar (DISPAG)
Estaria dispuesto (a) a pagar un mayor precio (arancel) por el programa DisPagl
de estudios que estoy realizando
En mi opinidn, el servicio que recibo en el programa de estudios amerita DisPag?2
que se cobre un mayor precio (arancel)
Por la experiencia de otras personas que conozco y que cursan estudios a DisPag3
distancia, creo que por mi programa de estudios se cobra un menor precio
(arancel) del que corresponderia
No cambiaria mi nivel de satisfaccion con la universidad si el precio DisPag4
(arancel) de mi programa de estudios se incrementara

Fuente: Elaboracion propia

4.2.2 Validacion Psicométrica del Modelo DIHEQS

En una primera etapa se evalua el ajuste del modelo DIHEQS. Se trata de
comprobar la compatibilidad entre el modelo propuesto y la informacion
empirica recogida, es decir, en qué medida el modelo tedrico propuesto es
apoyado por los datos muestrales obtenidos (Orgaz, 2008). En la Tabla 13 se
observa que la escala DIHEQS tiene adecuados niveles de ajuste global, por
cuanto los indices estimados cumplen con las reglas de la significacion
estadistica.

Tabla 13. Estadisticos de ajuste global del modelo DIHEQS

Indices Regla general para Resultado Ajuste
aceptar el ajuste si los estadistico del global
datos son continuos modelo modelo

Chi-cuadrado (y2) Ratiodey2agl<203 1357,117/1070  Si

=1,268

Indice de Ajuste Comparativo > 0,95 0,983 Si

(CFI)

Indice de Tucker-Lewis (TLI) > 0,95 puede ser 0,982 Si
0>TLI>1

Raiz del Error Cuadratico < 0,06 a 0,08 con 0,060 Si

Promedio Aproximacion intervalo de confianza

(RMSEA)

Raiz Cuadrada Media < 0,90 0,874 Si

Residual Ponderada

(WRMR)

Fuente: Elaboracion propia
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Una vez analizado el ajuste global del modelo, se procedi6 a estudiar el
comportamiento del conjunto de indicadores que conforman las ocho
dimensiones del modelo DIHEQS (ver Tabla 12). En la Tabla 14 se presentan
los indicadores estadisticos de cada una de las variables que son parte del
modelo DIHEQS. Cada uno de los indicadores que se presentan en esta Tabla
deben ser parte del modelo DIHEQS, ya que las cargas factoriales
(coeficientes estandarizados) son significativas con un 99% de confianza (p-
value de dos colas).

Considerando las diferentes variables latentes que representan el constructo
DIHEQS, se llevo a cabo un proceso de mejora mediante una estrategia de
desarrollo de modelo (Hair et al., 2005), que consiste en eliminar aquellos
indicadores o variables menos adecuadas para lograr un buen ajuste (Ding et
al., 1995). La Tabla 14 muestra el resultado de este proceso. Para cumplir
con lo anterior se consideraron los tres criterios propuestos por Joreskog y
Sorbom (1993). El primer criterio consiste en eliminar aquellos indicadores
que no presenten un alto nivel de convergencia con su correspondiente
variable latente (t de student menor a 2,58). Con el segundo criterio, se
eliminan aquellos indicadores con coeficientes estandarizados (A) menores a
0,5. Por ultimo, se eliminan aquellos indicadores que muestran una relacion
lineal R? menor a 0,3. En el proceso de ajuste del modelo se eliminaron las
variables Prof4 y Aorgl. Estas variables se eliminaron del estudio por
presentar un R? por debajo de 0,3.

Considerando lo anterior, en la Tabla 15 se presenta la composicion de cada
una de las ocho dimensiones que componen la escala DIHEQS. El modelo
DIHEQS es de tipo reflexivo, por cuanto la variable latente (constructo
calidad de servicio en educacion superior a distancia) causa las variables
observadas (dimensiones de calidad de servicio) (MacKenzie et al., 2011).
Estos resultados van en linea con la literatura, ya que se argumenta que la
mayoria de las escalas para medir la calidad de servicio son
multidimensionales, con variacion del nimero de dimensiones (desde 2 hasta
10), de acuerdo al contexto de servicio (Asubonteng, 1996; Ladhari, 2008).
En la Tabla 15 se aprecian los indicadores estadisticos que relacionan el
constructo DIHEQS con cada una de las dimensiones del modelo propuesto.
A través de las cargas factoriales (coeficientes estandarizados), se puede
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concluir que las dos dimensiones que mds contribuyen a explicar la variable
dependiente (calidad de servicio en educacién superior a distancia) son
EFEED (evaluacion y feedback) y PROF (profesores y ensefanza); y las dos
dimensiones que menos contribuyen a explicar la variable dependiente son
AORG (administracion y organizacioén) y AINS (apoyo institucion).

Estos resultados son congruentes con la informacion recolectada a través de
las herramientas cualitativas que se aplicaron a estudiantes y expertos en
educacion superior a distancia. En efecto, en la educacion superior no
tradicional la evaluacion es un tema considerado como critico por los
estudiantes, por cuanto el profesor generalmente no conoce el nivel de avance
del alumno con la asignatura, y porque en varios programas solo se considera
la realizacion de una evaluacion al terminar el periodo académico establecido
por la direccion del programa (o cuando el alumno considera que estd en
condiciones de rendir la evaluacion).

Tabla 14. Estadisticos indicadores modelo DIHEQS

Constructos Coeficientes Error tde p-value R Cuadrado
Estandarizados (A) Estandar Student dos colas (R?)

PROF

Profl 0,760 0,052 14,553 0,000 0,577
Prof2 0,945 0,017 55,818 0,000 0,894
Prof3 0,938 0,018 52,683 0,000 0,880
Prof5 0,935 0,025 37,643 0,000 0,874
Prof6 0,944 0,020 47,120 0,000 0,891
Prof7 0,955 0,016 60,897 0,000 0,912
PCME

Pcmel 0,899 0,029 30,993 0,000 0,809
Pcme2 0,824 0,041 20,271 0,000 0,680
Pcme3 0,908 0,027 33,033 0,000 0,824
Pcme4 0,931 0,028 32,704 0,000 0,867
Pcme5 0,825 0,046 18,107 0,000 0,681
Pcme6 0,887 0,039 22,993 0,000 0,787
Pcme7 0,907 0,031 29,412 0,000 0,822
EFEED

Efeedl 0,895 0,029 30,492 0,000 0,800
Efeed2 0,924 0,024 37,892 0,000 0,854
Efeed3 0,977 0,013 74,507 0,000 0,954
Efeed4 0,839 0,041 20,285 0,000 0,704
Efeed5 0,915 0,025 36,526 0,000 0,837

Efeed6 0,906 0,027 33,571 0,000 0,820
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AORG

Aorg2 0,952 0,028 34,295 0,000 0,907
Aorg3 0,874 0,033 26,294 0,000 0,763
Aorg4 0,866 0,034 25,277 0,000 0,750
Aorg5 0,923 0,025 37,544 0,000 0,852
Aorgb 0,977 0,014 69,233 0,000 0,955
Aorg7 0,953 0,013 71,218 0,000 0,909
PFUN

Pfunl 0,911 0,026 34,534 0,000 0,829
Pfun2 0,848 0,036 23,573 0,000 0,719
Pfun3 0,825 0,048 17,243 0,000 0,680
Pfun4 0,852 0,037 23,071 0,000 0,727
Pfun5 0,963 0,023 41,679 0,000 0,928
Pfun6 0,860 0,039 22,055 0,000 0,739
PEMO

Pemol 0,916 0,024 37,860 0,000 0,839
Pemo?2 0,762 0,055 13,734 0,000 0,581
Pemo3 0,816 0,041 19,671 0,000 0,666
Pemo4 0,886 0,028 31,194 0,000 0,785
Pemo5 0,876 0,034 25,784 0,000 0,767
Pemo6 0,913 0,034 26,559 0,000 0,834
AINS

Ains] 0,916 0,025 36,075 0,000 0,840
Ains2 0,860 0,035 24,679 0,000 0,739
Ains3 0,920 0,029 32,046 0,000 0,846
Ains4 0,768 0,052 14,795 0,000 0,590
Ains5 0,643 0,064 10,032 0,000 0,414
Ains6 0,605 0,065 9,314 0,000 0,366
SOLAB

Solabl 0,853 0,039 21,961 0,000 0,728
Solab2 0,600 0,075 8,011 0,000 0,360
Solab3 0,756 0,050 15,172 0,000 0,572
Solab4 0,773 0,059 13,194 0,000 0,597
Solab5 0,942 0,026 36,331 0,000 0,887

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, profesores y ensefianza es otro factor considerado como critico
por los estudiantes. Esto es de importancia en la educaciéon superior a
distancia, ya que no se genera una relacion directa entre profesores y
alumnado, debido a que la responsabilidad del aprendizaje recae
principalmente en el alumnado. Dado esto, éste espera que los profesores
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respondan de forma prudente y efectiva a los distintos interrogantes que se
les presentan en el proceso de ensefianza-aprendizaje.

Junto con esto, el alumnado no pone mucha atencion a la administracion y
organizacion. Aun cuando el alumno recurre al personal administrativo (y de
direccion o coordinacion) cuando se le presenta algiin problema (o tiene
alguna solicitud), también lo es que la comunicacion no es constante durante
el periodo académico. Habitualmente el alumno tiene un mayor nivel de
comunicacion con los profesores, y solo recurre al personal administrativo
para temas relacionados con certificados de estudios, problemas con la
plataforma virtual y pago de arancel. Ademas, los profesores no hacen mucho
uso de las posibilidades de apoyo de la institucidon, ya que generalmente no
solicitan ayuda econdmica (por ser estudiantes de posgrado principalmente)
y/o de orientacidén académica (por cuanto son conscientes de la demanda de
auto aprendizaje de la educacion superior a distancia).

Tabla 15. Estadisticos de las dimensiones del modelo DIHEQS

DIHEQS  Coeficientes Error tde Student  p-value dos
POR Estandarizados (1) Estandar colas
PROF 0,987 0,007 132,508 0,000
PCME 0,959 0,012 78,936 0,000
EFEED 0,992 0,007 147,199 0,000
AORG 0,915 0,021 43,933 0,000
PFUN 0,958 0,012 81,910 0,000
PEMO 0,948 0,013 73,034 0,000
AINS 0,920 0,022 42,379 0,000
SOLAB 0,935 0,020 46,831 0,000

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados del modelo DIHEQS se representan graficamente en la Figura
8. En esta Figura se observa que el modelo DIHEQS es un modelo de
segundo orden, reflexivo y multidimensional.

En cuanto al cumplimiento de las hipdtesis del modelo revisado (ver Figura
5), se cumplen todas, es decir, que la escala DIHEQS se descompone en las
dimensiones: a) profesores y ensefianza (PROF); b) material de estudio y plan
curricular (PCME); ¢) evaluacion y feedback (EFEED); d) administracion y
organizacion (AORG); e) plataforma funcional (PFUN); f) platatorma
emocional (PEMO); g) apoyo institucion (AINS); y h) social y laboral
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(SOLAB). Respecto a las hipdtesis propuestas en base a la revision de la
literatura, tres han variado, pero la modificacion ha permitido mejorar la
explicacion del modelo.

Figura 8. Modelo 6ptimo calidad del servicio en educacion superior a
distancia (DIHEQS)
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Finalmente, se puede concluir que el modelo DIHEQS tiene adecuados
niveles de validez y confiabilidad. Para determinar la fiabilidad de las
subescalas de la calidad de servicio en educacion superior a distancia se
calculd el coeficiente H (Hancock y Mueller, 2001). Al observar los
resultados en su conjunto, se puede concluir que la escala DIHEQS tiene un
elevado grado de fiabilidad. Esto porque el coeficiente H proporcion6 valores
superiores a 0,9 para cada una de las subescalas. Ademas, es posible
argumentar que la escala DIHEQS tiene un elevado grado de fiabilidad,
debido a que los valores de la fiabilidad compuesta (fiabilidad del constructo)
superan el nivel recomendado de 0,7 (Fornell y Larker, 1981) (ver Tabla 16).

Tabla 16. Estadisticos de confiabilidad y validez convergente modelo

DIHEQS
Constructos Coeficiente H Fiabilidad del Varianza Extraida
Constructo (pn) Promedio
PROF 0,977 0,969 0,838
PCME 0,966 0,961 0,781
EFEED 0,977 0,967 0,829
AORG 0,981 0,973 0,856
PFUN 0,965 0,953 0,770
PEMO 0,954 0,946 0,745
AINS 0,942 0,910 0,632
SOLAB 0,933 0,892 0,629

Fuente: Elaboracion propia

Para medir la validez de la escala DIHEQS, se comprobd que esta escala
tenga validez de contenido ya garantizada, debido a que las subescalas
utilizadas para medir el modelo DIHEQS se han disefiado a partir de un
analisis detallado de la literatura. Posteriormente, las escalas propuestas
fueron sometidas al juicio y a la discusion de expertos, y a la validacion por
parte de estudiantes de educacion superior a distancia.

La validez de constructo se comprob6 considerando la validez convergente y
validez discriminante de la escala resultante del andlisis factorial
confirmatorio. La validez convergente se evalta a través del promedio de
varianza extraida por factor. Si éste es menor que 0,50, entonces la varianza
debida al error de medida es mayor que la varianza capturada por el
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constructo y la validez es cuestionable (Fornell y Larker, 1981) (ver Tabla
16). La validez convergente se confirmé también al observar que el promedio
de las cargas estandarizadas sobre un factor estd entorno de 0,7 o mas (Hair
et al., 1998), y que todos los coeficientes estandarizados resultaron
estadisticamente significativos al 0,01 y mayores a 0,6 (Anderson y Gerbing,
1988; Bagozziy Yi, 1988).

Tabla 17. Validez discriminante del modelo DIHEQS

Constructos Varianza Extraida Pares de Varianza comun
Promedio Constructos entre constructos
PROF 0,838 PROF-PCME 0,418
PCME 0,781 PROF-EFEED 0,442
EFEED 0,829 PROF-AORG 0,426
AORG 0,856 PROF-PFUN 0,428
PFUN 0,770 PROF-PEMO 0,424
PEMO 0,745 PROF-AINS 0,475
AINS 0,632 PROF-SOLAB 0,358
SOLAB 0,629 PCME-EFEED 0,587
PCME-AORG 0,566
PCME-PFUN 0,567
PCME-PEMO 0,561
PCME-AINS 0,630
PCME-SOLAB 0,475
EFEED-AORG 0,598
EFEED-PFUN 0,601
EFEED-PEMO 0,594
EFEED-AINS 0,618
EFEED-SOLAB 0,503
AORG-PFUN 0,578
AORG-PEMO 0,573
AORG-AINS 0,626
AORG-SOLAB 0,483
PFUN-PEMO 0,575
PFUN-AINS 0,629
PFUN-SOLAB 0,486
PEMO-AINS 0,623
PEMO-SOLAB 0,480
AINS-SOLAB 0,539

Fuente: Elaboracion propia

La validez discriminante es crucial para conducir el analisis de la variable
latente (Fornell y Larker, 1981). Sin ella los investigadores no pueden saber
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si los resultados que confirman los patrones estructurales de las hipotesis son
reales o si son producto de discrepancias estadisticas (Farrell, 2010). Fornell
y Larker (1981) recomiendan el uso de la varianza extraida promedio, que
corresponde a la varianza media compartida entre un constructo y sus
medidas. Esta medida deberia ser mayor que la varianza compartida entre el
constructo con los otros constructos presentes en el modelo analizado. En la
Tabla 17 se observa que la escala DIHEQS cumple con las condiciones de la
validez discriminante.

4.2.3 Validacion Psicométrica del Modelo SATSIB

El proceso seguido en la validacion del modelo SATSIB es el mismo
desarrollado en el punto 4.2.2 con el modelo DIHEQS. Dado esto, en lo que
sigue se presentan directamente los resultados. En la Tabla 18 se observa que
la escala SATSIB tiene adecuados niveles de ajuste global, ya que los indices
estimados cumplen con las reglas de la significacion estadistica.

Tabla 18. Estadisticos del ajuste global del modelo SATSIB

Indices Regla general para Resultado Ajuste
aceptar el ajuste si los estadistico global
datos son continuos del modelo  modelo

Chi-cuadrado (x2) Ratiodey2agl<203 316,875/ Si

114 =2,779

indice de Ajuste >0,95 0,970 Si

Comparativo (CFI)

Indice de > 0,95 puede ser 0,964 Si

Tucker-Lewis (TLI) 0>TLI>1

Raiz del Error < 0,06 a 0,08 con intervalo 0,057 Si

Cuadratico Promedio de  de confianza

Aproximacion (RMSEA)

Raiz Cuadrada Media <0,90 0,854 Si

Residual Ponderada

(WRMR)

Fuente: Elaboracion propia

Una vez analizado el ajuste global del modelo, se procedio a estudiar el
comportamiento de los indicadores que conforman los cuatro constructos del
modelo SATSIB (ver Tabla 12). Considerando las diferentes variables
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latentes que representan el constructo SATSIB, se llevo a cabo un proceso de
mejora, donde se concluye que no es necesario eliminar variables. En la Tabla
19 se presentan los indicadores estadisticos de cada una de las variables que
son parte del modelo SATSIB.

Considerando lo anterior, en la Tabla 20 se presenta la composicion de cada
uno de los cuatro constructos que componen la escala SATSIB. Este es de
tipo reflexivo, ya que la variable exogena (satisfaccion de los estudiantes en
educaciéon superior a distancia) influye de forma directa en las variables
endogenas (retencion, lealtad, disposicion a pagar). Estos resultados van en
linea con la literatura, ya que se argumenta que la satisfaccion influye
positivamente en la intencion de comportamiento de los estudiantes (e.g.,
Prebble et al., 2004; Helgesen y Nesset, 2007; Temtime y Mmereki, 2011;
Lai et al., 2015).

Tabla 19. Estadisticos indicadores modelo SATSIB

Constructos Coeficientes Error tde p-value R Cuadrado
Estandarizados (A) Estandar Student dos colas (R?)

SATISF

Satisfl 0,979 0,012 83,704 0,000 0,575
Satisf2 0,894 0,027 33,331 0,000 0,798
Satisf3 0,861 0,027 32,237 0,000 0,741
Satisf4 0,845 0,030 28,056 0,000 0,714
Satisf5 0,757 0,042 18,101 0,000 0,573
RETEN

Retenl 0,825 0,039 21,152 0,000 0,680
Reten2 0,897 0,030 30,285 0,000 0,804
Reten3 0,885 0,033 27,155 0,000 0,783
Reten4 0,771 0,044 17,413 0,000 0,594
LEAL

Leall 0,946 0,018 53,064 0,000 0,895
Leal2 0,959 0,014 68,823 0,000 0,919
Leal3 0,926 0,019 47,657 0,000 0,857
Leal4 0,907 0,023 38,757 0,000 0,822
DISPAG

DisPagl 0,811 0,038 21,614 0,000 0,657
DisPag?2 0,893 0,027 32,831 0,000 0,797
DisPag3 0,774 0,046 16,956 0,000 0,599
DisPag4 0,899 0,029 30,637 0,000 0,808

Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 20 se aprecian los indicadores estadisticos que relacionan el
constructo SATSIB con cada una de las dimensiones del modelo propuesto.
A través de las cargas factoriales (coeficientes estandarizados), se puede
concluir que las dimensiones sobre las que mas impacto tiene la variable
independiente (satisfaccion) son, en orden decreciente: RETEN (retencion),
LEAL (lealtad), y DISPAG (disposicion a pagar).

Estos resultados son congruentes con la informacion recolectada a traveés de
las herramientas cualitativas que se aplicaron al alumnado y los expertos en
educacion superior a distancia. En efecto, el alumnado sostiene que una
buena percepcion de satisfaccion influye prioritariamente en la retencion, ya
que es la decision mdas sensible en lo que respecta a la intencién de
comportamiento. Esta situacion se presenta con mdas fuerza cuando el
alumnado se encuentra en la etapa intermedia o final del programa de estudio;
se presentan barreras a la salida para el alumnado, ya que, de cambiarse de
institucion o programa de estudio, deberia asumir la pérdida de tiempo (en
caso de que no pueda convalidar el total o una parte importante de las
asignaturas). Por otra parte, cuando el nivel de satisfaccion es superior a lo
esperado, el alumnado siente confianza para recomendar la universidad (y
programa de estudio) a terceros, y de cursar estudios nuevamente en la misma
institucion. A pesar de lo anterior, el alumnado no presentara una elevada
intencion a pagar un mayor precio por el arancel del programa de estudio;
porque en general los programas que ofrecen las universidades chilenas en la
modalidad a distancia no son percibidos como productos de especialidad, es
decir, no son productos sobre los cuales existe lealtad de marca, sino que son
percibidos como productos de compra comparada (es decir, productos que se
comparan con lo ofrecido por otras universidades, y sobre los cuales el
estudiante tiene mayor poder de negociacion).

Tabla 20. Estadisticos de las dimensiones del modelo SATSIB

SATISF Coeficientes Error Estindar t de Student  p-value dos
SOBRE Estandarizados (1) colas
RETEN 0,959 0,017 52,845 0,000
LEAL 0,920 0,012 76,743 0,000
DISPAG 0,899 0,026 34,463 0,000

Fuente: Elaboracion propia

119



El modelo SATSIB se representa graficamente en la Figura 9. En esta Figura
se observa que el modelo SATSIB es un modelo de segundo orden y
reflexivo.

Figura 9. Modelo 6ptimo satisfaccion e intencion de comportamiento en
educacion superior a distancia (SATSIB)

0.774=

Nota: * significativo al 0.01

Fuente: Elaboracion propia

Considerando lo anterior, es posible sostener que se valida la hipdtesis H2,
ya que también se confirman las subhipdtesis H2a, H2b y H2c. SATSIB es
un modelo de naturaleza unidimensional y se compone de los constructos:
satisfaccion, retencion, lealtad y disposicion a pagar; y porque la satisfaccion
impacta en forma directa y positiva en la retencion (H2a), lealtad (H2b) y
disposicion a pagar (H2c).

Se puede concluir que el modelo SATSIB tiene adecuados niveles de validez

y confiabilidad. Tal como sucede con el proceso de validacion del modelo
DIHEQS, la validez de contenido se comprobd a partir de un analisis
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detallado de la literatura y de la aplicacién de investigacion exploratoria
(comprobada en la revision de la literatura y punto 4.1). En la Tabla 21 se
presentan los indicadores de la confiabilidad y validez convergente, y en la
Tabla 22 los indicadores de la validez discriminante.

Tabla 21. Estadisticos de confiabilidad y validez convergente modelo

SATSIB
Constructos Coeficiente H Fiabilidad del Varianza Extraida
Constructo (pn) Promedio
SATISF 0,984 0,949 0,791
RETEN 0,919 0,909 0,716
LEAL 0,968 0,965 0,874
DISPAG 0,920 0,909 0,716

Fuente: Elaboracion propia

La validez con relacion a un criterio se comprob6 a través de la validez
concurrente. Para comprobar este tipo de validez, se planted una relacion
causal (correspondiente a la hipotesis H3), ampliamente sugerida en la
literatura, que propone que la calidad de servicio podria influir directamente
sobre la satisfaccion de los consumidores (e.g., Kristensen et al., 1999;
Subramony et al., 2004; Liu y Yun, 2005). Para este analisis se utilizo el
constructo DIHEQS resultante del analisis psicométrico de los datos
realizado anteriormente y una escala con suficiente validez de contenido y
fiabilidad que se construyo para medir la satisfaccion de los estudiantes con
su universidad (Coeficiente H = 0,970; Fiabilidad del constructo = 0,928). La
escala satisfaccion (SATISF) presentd adecuados niveles de ajuste global,
por cuanto cumple con los criterios de ¥2 (2,920), CFI (0,992), TLI (0,984),
RMSEA (0,149) y WRMR (0,391). Como se puede apreciar en la Figura 10,
existe una evidente relacion causa-efecto positiva entre ambas variables. Esto
nos permite deducir que el constructo propuesto de DIHEQS presenta una
adecuada validez concurrente, con lo que se logra respaldar la validez de
criterio de este concepto.

Teniendo presente lo anterior, es posible sostener que se valida la hipotesis
H3, por cuanto se comprueba que el constructo DIHEQS (calidad de servicio
en educacién superior a distancia) impacta de forma directa y positiva en la
SATISF (satisfaccion).
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Por lo tanto, considerando todos los analisis realizados, se puede concluir que
la escala propuesta para medir la calidad de servicio de la educacidn superior
a distancia, desde la perspectiva del alumnado, presenta un elevado grado de
fiabilidad, validez y dimensionalidad.

De la misma manera, la validez con relacion a un criterio se comprobo a
través de la validez concurrente, de la misma forma que se hizo en el proceso
de validacion del modelo DIHEQS. La relacion causa-efecto positiva entre
el constructo DIHEQS (calidad de servicio en educacion superior) y la
SATISF (satisfaccion) se observa en la Figura 11.

Por lo tanto, considerando todos los analisis realizados en este estudio, se
puede concluir que la escala propuesta para medir el impacto que la
satisfaccion tiene en la intencién de comportamiento, desde la perspectiva
del alumnado, presenta un elevado grado de fiabilidad, validez y
dimensionalidad.

Tabla 22. Validez discriminante del modelo SATSIB

Constructos Varianza Extraida Promedio
SATISF 0,838

RETEN 0,781

LEAL 0,829

DISPAG 0,856

Pares de Constructos Varianza comun entre los constructos
SATISF - RETEN 0,398

SATISF - LEAL 0,398

SATISF - DISPAG 0,734

RETEN - LEAL 0,601

RETEN - DISPAG 0,289

LEAL - DISPAG 0,388

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, se puede concluir que la muestra analizada ha permitido validar
los modelos propuestos y su relacion.
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4.3 Grupos Estratégicos y Dinamica Competitiva

4.3.1 Dimensiones Estratégicas

La pregunta de investigacion plateada respecto a los GEs pretendia saber si
es posible definir dimensiones estratégicas para clasificar las universidades,
en este caso, las universidades chilenas. De acuerdo al analisis factorial de
componentes principales con rotaciéon varimax (Hair et al., 2005), las
dimensiones estratégicas (factores) en funcidén de las cuales compiten las
universidades chilenas son (ver Tabla 23): a) reputacion; b) infraestructura;
c) responsabilidad social; d) educacion a distancia; €) ambito; y f) publicidad.

El andlisis de componentes principales es apropiado (con un nivel de
confianza del 95%), ya que en el test de adecuacion de la muestra el valor de
KMO (0,737) cumple con la condicion de ser mayor o igual a 0,5 (ver Tabla
23). Asimismo, se cumple con que la probabilidad (0,000) asociada al test de
Bartlett (p-value) es menor al nivel de significancia de 0,05 (Malhotra, 2004).

Ademas, los seis componentes explican un 86,95% de la varianza total (ver
Tabla 23), lo cual cumple con el minimo exigido de un 60%; y estos factores
tienen valores de eigenvalue superior a 1 (Malhotra, 2004). Junto con esto, la
carga de cada variable con el componente (carga factorial) cumple con el
minimo exigido de 0,4 (Larwood et al., 1995), y los valores de la varianza
comun con el componente (comunalidad de extraccion) son iguales o
superiores a 0,5 (Hair et al., 1998). Se describen a continuacion. El orden de
presentacion equivale a la importancia relativa en la dinamica competitiva
del sector.

El factor 1 ha sido denominado “reputacion”, ya que esta formado por
variables relacionadas con la imagen y prestigio académico (ver Tabla 23).
Desde una perspectiva estratégica, las universidades que invierten en fuentes
de reputacion buscan alcanzar ventajas competitivas de diferenciacion. Esto
porque buscan posicionarse como instituciones de prestigio a nivel nacional,
y con esto conseguir una posicion de liderazgo en el mercado, lealtad de
marca entre los estudiantes, y una mayor disposicion a pagar.
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Esta dimension estratégica es la que mdas contribuye a la explicacion de la
dindmica competitiva de las universidades. Dado el alto nivel de competencia
que se observa en el sector de educacion superior de Chile, las universidades
invierten recursos en fuentes de reputacion con el objetivo de ser percibidas
como instituciones de alto nivel de prestigio y calidad académica. Cuando
los estudiantes seleccionan una universidad y evaluan su disposicion a pagar,
consideran como elemento critico la reputacion de la institucion, debido a
que en Chile la educacion superior se percibe como un elemento de
mantencion o ascenso socioecondémico.

El factor 2 ha sido denominado “infraestructura”, ya que estd formado por
variables relacionadas con el espacio construido y la capacidad (ver Tabla
23). Tal como sucede con el factor “reputacién”, las universidades que
invierten recursos en fuentes de infraestructura lo hacen para conseguir
ventajas competitivas de diferenciacion. Esto porque buscan ofrecer a sus
estudiantes mayores niveles de calidad de servicio, y a través de esto
conseguir una mayor disposicion a pagar por sus programas de estudio (oferta
académica). Su importancia en el sector se explica porque los alumnos la
consideran como uno de los aspectos relevantes en el momento de evaluar la
calidad de servicio recibido, ya que les permite desarrollar de mejor manera
las actividades docentes y tener espacios para el desarrollo de actividades
sociales.

La dimension 3 ha sido denominada “responsabilidad social”, ya que esta
formada por variables relacionadas con iniciativas sociales y de apoyo a los
estudiantes (ver Tabla 23). Responde a la necesidad que tienen las
universidades de invertir en acciones de responsabilidad social universitaria,
y permitir que estudiantes provenientes de familias de menores recursos
puedan cursar estudios superiores. Desde una perspectiva estratégica, las
universidades que invierten recursos en acciones de responsabilidad social lo
hacen para conseguir ventajas competitivas de diferenciacion. Esto porque
buscan generar una imagen de institucion socialmente responsable, y con esto
alcanzar un posicionamiento de marca que las diferencie del resto de
instituciones que participan en el mercado. Esta dimension responde al
cambio de paradigma que se estd observando en un nimero creciente de
universidades, las cuales invierten recursos para que personas (en especial
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jovenes) de menores ingresos puedan ingresar en el sector de educacion
superior.

El factor 4 ha sido denominado “educacion a distancia” (ver Tabla 23), ya
que esta formado por variables relacionadas con la oferta de programas de
estudio en formato no tradicional (a distancia, semipresencial, e-learning).
Esta dimension responde a la necesidad que tienen las universidades de
innovar en sus planes estratégicos, y ofrecer programas de estudio a distintos
segmentos de estudiantes, por ejemplo, a personas que, por limitaciones
geograficas, de tiempo, familiares o laborales, no pueden cursar estudios en
régimen presencial. Desde una perspectiva estratégica, las universidades que
invierten recursos en educacion a distancia lo hacen con el objetivo de
conseguir ventajas competitivas en costes. Esto porque buscan conseguir
economias de escala y ahorro en costes (economias de ambito), a través del
uso del soporte administrativo y tecnologias de la informacion.

El factor 5 ha sido denominado “ambito” (ver Tabla 23), ya que estd formado
por variables relacionadas con la apertura de nuevas sedes (a nivel local o
nacional). Desde una perspectiva estratégica, las universidades que invierten
recursos en las fuentes de d&mbito lo hacen con la intencion de conseguir
ventajas competitivas en costes. Esto porque buscan conseguir economias de
escalas y economias de ambito, e incrementar la participacion de mercado
(nimero de alumnos), por medio de ofrecer el mismo programa de estudio
en distintas sedes y/o regiones. Si se tienen presente las demandas que las
instituciones de gobierno y la ciudadania estan realizando a las instituciones
de educacion superior, entonces se comprende que esta dimension no tenga
un papel relevante en la actual dindmica competitiva. Esto porque a las
universidades antes que incrementar su tamafio (participacion de mercado),
se les exige que mejoren constantemente sus procesos y niveles de calidad.

Finalmente, la dimension 6 ha sido denominada “publicidad”, ya que esta
formada por una variable relacionada con la inversion publicitaria (ver Tabla
23). A diferencia de lo que observa con el factor 2 (infraestructura), el cual
se define por la inversién en bienes fisicos, el factor 6 se caracteriza por
desplegar los recursos en campaiias publicitarias. Las universidades invierten
en publicidad con el objetivo de informar, persuadir o recordar. Desde una
perspectiva estratégica, las universidades que invierten recursos en
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publicidad lo hacen para conseguir ventajas competitivas de diferenciacion o
en costes. Las universidades pueden perseguir una estrategia competitiva de
diferenciacion, ya que pueden enfocar la campaia publicitaria en posicionar
la marca y los atributos diferenciadores de la institucion. Asimismo, las
universidades pueden perseguir una estrategia competitiva en costes, cuando
realizan la campafia publicitaria para alcanzar mayores cuotas de
participacion de mercado. Esta dimension se ubica en ultimo lugar en
importancia relativa, debido a que los estudiantes consideran en su proceso
de decision otras fuentes de informacion (tales como la opinion de familiares
y amigos), y no solo las campafias publicitarias realizadas por las
universidades. Esto explica que en el actual escenario competitivo las
campafias publicitarias persigan principalmente el objetivo de informacion y
recordatorio (y no de persuasion como sucede en otros tipos de servicios).

En razon de lo anterior, es posible sostener que la educacion a distancia es
parte de la dinamica competitiva del sector de educacion superior en Chile,
por cuanto representa una opcion estratégica que siguen algunas
universidades chilenas en sus planes de crecimiento. A pesar de esto, la
“educacion a distancia” no es parte de las dimensiones estratégicas que tienen
mayor impacto en la forma de competir de las universidades. La participacion
de la educacion a distancia en la matricula total del sector de educacion
superior de Chile es baja, ya que el mercado la percibe como de menor
calidad que la educacion en formato tradicional. Por lo tanto, las
universidades alin no se enfrentan a una alta demanda por estudios en formato
no tradicional, ya que los potenciales alumnos reconocen que egresar de este
tipo de programas no tiene el impacto que esperarian en sus expectativas
laborales.

Los resultados expuestos tienen validez tedrica y practica. Tienen validez
tedrica, ya que recogen los distintos puntos de vista sobre la forma de
competir de las universidades chilenas. Esto es porque en estudios previos
también se postula que las universidades chilenas compiten en razon de las
decisiones que adoptan en “reputacion”, “ambito”, “infraestructura” y
“publicidad”. Estos resultados también tienen validez practica, ya que los
hallazgos de la presente investigacion estan en linea con los cambios que ha
experimentado el sector de educacion superior de Chile. Por ello, se concluye
que ademas de las dimensiones competitivas que aparecen en la literatura,
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este trabajo propone que el comportamiento de las universidades chilenas se
explica por las decisiones que adoptan en “responsabilidad social” y
“educacion a distancia”.

Se analizan los tipos de validez de contenido y discriminante (Nunnally,
1978, 1987). Se garantizd la validez de contenido con la confirmacion de las
variables estratégicas a través del andlisis de estudios previos y de los
comentarios de 6 expertos y 4 directivos de educacion superior (Deng y Dart,
1994). En lo que se refiere a la validez discriminante, se realizo el analisis de
correlacion entre los factores obtenidos (dimensiones estratégicas),
comprobando que los coeficientes de correlacion son en todos los casos nulos
(Garcia y Ruiz, 2007) (ver Tabla 24). Ademads, en cuanto al analisis de
confiabilidad (ver Tabla 24), es posible sostener que existe consistencia
interna en los constructos empleados para medir las dimensiones
“reputacion”, “infraestructura”, y “responsabilidad social”, ya que presentan
valores de alfa de Cronbach que son superiores al limite inferior exigido de
0,6 (Hair et al., 1998). Asimismo, se observa que existe consistencia interna
en los constructos empleados para medir las dimensiones “educacién a
distancia” y “ambito”, ya que de acuerdo al test de Pearson en ambas
dimensiones la correlacion es significativa a un nivel de confianza del 99%
(el p-value es de 0,000). Para la dimension “publicidad” no se pudo realizar
el andlisis de confiabilidad, ya que se conforma de so6lo una variable (ver
Tabla 24).

La validez de tipo convergente no se pudo llevar a cabo debido a que el
tamafio muestral no permite realizar el andlisis factorial confirmatorio a
través de ecuaciones estructurales (Hair et al., 2005). Considerando esto, se
propone la validacion estadistica de las dimensiones estratégicas a través del
analisis de unidimensionalidad. Sin embargo, no se analiza la dimension
estratégica “publicidad”, ya que estd compuesta por una variable.
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Tabla 24. Validez discriminante y confiabilidad de anélisis de grupos

estratégicos

Dimensiones Correlacion de Pearson  Alfa de Cronbach
Reputacion 0,720
Infraestructura 0,640
Responsabilidad social 0,821
Educacion a distancia 0,780
Ambito 0,603
Publicidad No Aplica No Aplica
Combinaciones Valores de correlacion
Reputacion — Infraestructura 0,000

(1,000)
Reputacion — Social 0,000

(1,000)
Reputacion — Educacion a distancia 0,000

(1,000)
Reputacion — Ambito 0,000

(1,000)
Reputacion - Publicidad 0,000

(1,000)
Infraestructura — Social 0,000

(1,000)
Infraestructura — Educacion a distancia 0,000

(1,000)
Infraestructura - Ambito 0,000

(1,000)
Infraestructura — Publicidad 0,000

(1,000)
Social — Educacion a distancia 0,000

(1,000)
Social - Ambito 0,000

(1,000)
Social - Publicidad 0,000

(1,000)
Educacion a distancia - Ambito 0,000

(1,000)
Educacion a distancia - Publicidad 0,000

(1,000)
Ambito - Publicidad 0,000

(1,000)

Fuente: Elaboracion propia

131



Los resultados permiten concluir que las dimensiones estratégicas presentan
un elevado grado de unidimensionalidad (ver Tabla 25), ya que los valores
de KMO de cada una de las dimensiones son mayores o igual a 0,5 (Malhotra,
2004), los valores de la varianza explicada son superiores a un 60% (Hair et
al., 1998), y los factores tienen valores de eigenvalue superiores a 1
(Malhotra, 2004). Ademas, los indicadores presentan cargas factoriales
superiores al minimo exigido de 0,4 (Larwood et al., 1995), y los valores de
la varianza comun con el componente (comunalidad de extraccion) son
iguales o superiores a 0,5 (Hair et al., 1998).
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4.3.2 Grupos Estratégicos de Universidades

La agrupacion de las universidades en GEs es relevante para el estudio y
analisis de la dindmica competitiva de la industria. Con esta herramienta los
directivos de educacion superior pueden conocer las universidades que
forman parte de su grupo de competidores, y con esto enfocar los esfuerzos
de la institucidon a contrarrestar las acciones estratégicas adoptadas por las
universidades que son parte de su GE.

Ademas, los directivos de universidades (publicas, privadas, o privadas con
aporte del Estado) pueden analizar el posicionamiento competitivo que
caracteriza a las universidades que conforman su mismo GE, y con esto
reconocer los factores que deben potenciar sus universidades para ingresar
en otro GE (o para mantenerse en el actual). Esto ultimo se aplica cuando el
posicionamiento estratégico de una universidad es diferente del esperado por
sus directivos, o cuando la universidad desea cambiar su plan estratégico (y
con esto la posicidn competitiva que ocupa en el mercado).

En la presente investigacion, con la validacidn teorica y estadistica de las
dimensiones estratégicas, se conformaron nueve grupos de universidades
(ver Tabla 26). Dado esto se valida la hipdtesis H4, por cuanto se demuestra
que la existencia de dimensiones estratégicas permite definir GEs para
clasificar las universidades chilenas. Las universidades se agrupan en razon
del posicionamiento que tienen en cada una de las dimensiones estratégicas:
reputacion, infraestructura, responsabilidad social, educacion a distancia,
ambito y publicidad.

Las universidades que componen un GE (cluster) son homogéneas entre si,
pero heterogéneas respecto a las universidades que conforman otro cluster.
Los GEs mas numerosos corresponden a los clusteres 2,3y 7, con 13, 12y
10 universidades, respectivamente. Le siguen los clusteres 9 y 5, con 5y 3
universidades, respectivamente; y los clusteres 1, 6, y 8, con 2 universidades.
El cluster 4 se conforma de s6lo una universidad (ver Tabla 26).
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Tabla 26. Conformacion de los grupos estratégicos (GEs)

GE

Universidades

Pontificia Universidad Catolica de Chile, Universidad de Chile

Pontificia Universidad Catolica de Valparaiso, Universidad Adolfo Ibanez,
Universidad Alberto Hurtado, Universidad Catoélica Cardenal Silva
Henriquez, Universidad Catolica del Norte, Universidad de Antofagasta,
Universidad de La Frontera, Universidad de Los Andes, Universidad de
Valparaiso, Universidad del Desarrollo, Universidad Diego Portales,
Universidad Finis Terrae, Universidad Mayor

Universidad Academia de Humanismo Cristiano, Universidad Adventista
de Chile, Universidad Bernardo O'Higgins, Universidad Central de Chile,
Universidad de Arte y Ciencias Sociales (ARCIS), Universidad de
Atacama, Universidad de Magallanes, Universidad del Pacifico,
Universidad Iberoamericana de Ciencias y Tecnologia (UNICIT),
Universidad Internacional SEK, Universidad Los Leones, Universidad
UCINF

Universidad Santo Tomas

Universidad de Santiago de Chile, Universidad Nacional Andrés Bello,
Universidad San Sebastian

Universidad Arturo Prat, Universidad Pedro de Valdivia

Universidad Austral de Chile, Universidad Catdlica de la Santisima
Concepcion, Universidad Catolica de Temuco, Universidad Catélica del
Maule, Universidad de La Serena, Universidad de Talca, Universidad de
Tarapaca, Universidad del Bio Bio, Universidad Metropolitana de Ciencias
de la Educacion (UMCE), Universidad Técnica Federico Santa Maria
Universidad Autonoma de Chile, Universidad de Las Américas
Universidad Chileno Britanica de Cultura, Universidad de Artes, Ciencias
y Comunicacion (UNIACC), Universidad de Playa Ancha de Ciencias de
la Educacion, Universidad de Vifia del Mar, Universidad Tecnologica
Metropolitana

Fuente: Elaboracion propia

En las Tablas 27 y 28 se observa la configuracion de los GEs que se

identifican en el mercado de educacion superior chileno. En estas tablas se

aprecia que la agrupacién resultante cumple con los estdndares estadisticos.
Esto porque en la prueba One-Way ANOVA se cumple con que la

probabilidad (0,000) asociada al test de Bartlett (p-value) es menor al nivel

de significacion de 0,05 para cada una de las dimensiones consideradas
(Malhotra, 2004).
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El GE 1 tiene un comportamiento competitivo definido. Las universidades
que componen este grupo se caracterizan por presentar el mejor
posicionamiento en reputacion e infraestructura. Estas universidades son las
que ocupan los primeros lugares en los rankings de calidad nacional e
internacional. Esto explica que inviertan recursos en fuentes de “reputacion”,
ya que son las que atraen a los estudiantes con mejor perfil educativo y
mejores resultados de la prueba de seleccion universitaria (PSU). Asimismo,
estas universidades invierten recursos en fuentes de “infraestructura”, ya que
buscan ofrecer a sus estudiantes condiciones Optimas en el desarrollo de las
actividades docentes, de investigacion y sociales.

Por otra parte, este GE ocupa la posicion mas débil en “responsabilidad
social” y “ambito”. En general, el alumnado que consigue mejores
puntuaciones en la PSU es aquel que proviene de colegios particulares (o
publicos de mayor reconocimiento a nivel nacional). Esto explica que las
universidades de este grupo no se caractericen por recibir alumnado de
colegios municipales y subvencionados (en proporcion al total matriculado
cada afio), y por ende que tengan una baja puntuacion en “responsabilidad
social”. Ademas, las universidades que componen este grupo se destacan por
tener un bajo nivel de “ambito”, ya que a través de la concentracion de sus
recursos en ‘“reputacion” buscan mantener elevados niveles de calidad
académica en sus programas de estudio.

El GE 8 tiene también un comportamiento competitivo definido. Las
universidades que conforman este grupo se diferencian por tener la posicion
mas débil en “infraestructura” y “educacion a distancia”. En lo que respecta
a “infraestructura”, las universidades que componen este grupo se dirigen a
alumnado que tiene una menor disposicion a pagar, y por ende que no
considera la infraestructura como factor de decision y de evaluacion de la
calidad del servicio recibido.
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Ademas, estas universidades han optado como estrategia de crecimiento por
la oferta de programas de estudio en régimen diurno y vespertino, en distintas
sedes y regiones, pero no han desarrollado las inversiones necesarias para
ofrecer al alumnado la alternativa de educaciéon a distancia. Sin embargo,
estas universidades ocupan la mejor posicion en inversion "publicitaria”.
Dado que no son percibidas como instituciones de prestigio académico,
enfocan sus recursos en campafias publicitarias que permitan captar a
alumnos y cambiar la imagen de marca (o posicionamiento) que tienen en el
mercado. Ademads, estas universidades presentan un elevado nivel de
inversion en “responsabilidad social” universitaria, por cuanto al enfocarse a
segmentos de estudiantes con menor capacidad de pago (o disposicion a
pagar), deben invertir recursos en programas de becas y apoyo estudiantil.

En esta misma linea de analisis, el GE 5 se destaca por tener el mejor
posicionamiento en “responsabilidad social”. Las universidades que
componen este grupo cuentan con variados programas de becas y de apoyo,
lo cual les permite matricular alumnado proveniente de colegios municipales
y subvencionados, y con esto contribuir a que un mayor nimero de jovenes
puedan ingresar en el sector de educacion superior. Ademas, algunas de estas
universidades implementan programas que potencian el ingreso de alumnado
de menores ingresos y/o aplican sistemas de ingreso especial. En algunos
casos estas universidades ofrecen programas en formato no tradicional para
que personas con dificultades geograficas, familiares, de salud o laborales,
puedan cursar estudios superiores.

Por otra parte, la universidad que conforma el GE 4 se caracteriza por
presentar la mejor puntuaciéon en “ambito”. Esta universidad ofrece
programas de estudio en distintas modalidades, en distintas &areas de
conocimiento, y en distintas sedes y regiones.

El GE 9, caracterizado por tener el mejor posicionamiento en “educacion a
distancia”, estd formado por universidades que fueron pioneras en la oferta
de programas de estudio a distancia, y que tienen un amplio reconocimiento
en este mercado o en alguna area de estudio en particular. Otras universidades
que conforman este grupo no ocupan posiciones de liderazgo en “educacion
a distancia”, pero disponen de un sistema de apoyo (tamafio organizacional)
que les permite ofrecer una amplia oferta de estudios en esta modalidad.
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Ademas, las universidades que componen este grupo no tienen un adecuado
posicionamiento en “reputacion”, ya que no ocupan buenas posiciones en los
rankings de calidad, y tampoco son percibidas como instituciones de
prestigio ni que ofrecen programas de alto nivel de calidad académica.

Finalmente, el GE 6 se caracteriza por tener la posicion mas débil en
“reputacion” y “publicidad”. Las universidades que conforman este grupo no
son percibidas con los atributos de prestigio y calidad académica, ya que son
instituciones con énfasis en la docencia. Son instituciones pequefias que no
presentan altos niveles de inversion en fuentes de reputacion e investigacion,
y que han optado por una estrategia de crecimiento que se basa en la oferta
de una amplia variedad de programas de estudio a distintos segmentos de
estudiantes y en distintas sedes y regiones. Ademas, por el hecho de ser
pequefias, no pueden destinar una cantidad importante de recursos a
publicidad, con lo cual no se encuentran en condiciones de cambiar o
reformular el posicionamiento que tienen en el mercado. Junto con esto, las
universidades que componen este grupo presentan una alta puntuacién en
“ambito”, ya que operan con sedes en distintas regiones (y ciudades) a nivel
nacional.

En los GEs 2, 3 y 7 no se observa un comportamiento competitivo definido,
ya que no destacan por invertir (y posicionarse) en alguna de las dimensiones
estratégicas. Es decir, estos grupos estratégicos no sobresalen en ninguna de
las dimensiones estratégicas que configuran la dinamica competitiva del
sector de educacion superior en Chile. Las universidades que componen estos
grupos estratégicos pueden permanecer en la posicion actual, o invertir
recursos para superar las barreras a la movilidad e ingresar en el GE en el
cual desean competir. Estas universidades no se agrupan en un solo cluster,
por cuanto difieren en la formulacion estratégica y dotacion de recursos, y
por ende en la posicidon competitiva que esperan ocupar en el mercado
nacional.

4.3.3 Analisis de Desempeiio

Una vez conformados los GEs, se analiza la relacion existente entre la
inversion en las fuentes de las dimensiones estratégicas (reputacion,
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infraestructura, responsabilidad social, educacién a distancia, ambito, y
publicidad) y los resultados de mercado (incremento de la matricula, posicion
en los rankings, y precios de las carreras). Con este analisis se estudia el
desempefio de las universidades en relacion a sus decisiones estratégicas y
despliegue de recursos.

En la Tabla 29 se observan las correlaciones resultantes entre el despliegue
de recursos de las universidades en las dimensiones estratégicas, y los
resultados que se obtienen con estas inversiones. Los resultados obtenidos
permiten sostener que se valida la hipdtesis HS, ya que el desempeiio de las
universidades chilenas esta relacionado positivamente con las dimensiones
estratégicas.

4.3.3.1 Matricula

Tal como sugiere la literatura, las universidades que invierten recursos en
fuentes de “ambito” consiguen incrementar la matricula de pregrado. Esta
situacion responde a la estrategia de crecimiento que adoptan estas
instituciones, ya que buscan abrir nuevas sedes en la misma region y/o en
diferentes regiones. Sin embargo, esta estrategia solo impacta en la matricula
de pregrado, ya que el alumnado de posgrado persigue objetivos diferentes.
El alumnado de posgrado que cursé sus estudios de pregrado en una
universidad no reconocida por el atributo de prestigio, busca realizar sus
estudios de posgrado en las instituciones con mayor reconocimiento a nivel
nacional, ya que con esto busca validar su formacion de pregrado y mejorar
su posicion en el mercado laboral.

Una situacidén similar se observa en aquellas universidades que invierten
recursos en fuentes de “responsabilidad social”. La inversion de recursos en
accion social impacta en la matricula de pregrado, pero no asi en la matricula
de posgrado. Los planes de accion social de estas universidades se enfocan
en que jovenes provenientes de familias con menores ingresos y redes de
apoyo puedan ingresar a la educacion superior de pregrado. Aun cuando
existen programas de becas y apoyo para estudios de posgrado, estos no
tienen el nivel de madurez y grado de incidencia que los programas existentes
para la formacion de pregrado.
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Lo contrario se aprecia con aquellas universidades que invierten recursos en
fuentes de “reputacion” y “educacion a distancia”. Este tipo de universidades
logran incrementar la matricula de posgrado, pero sus acciones estratégicas
no tienen impacto en la matricula de pregrado. Las universidades que
invierten en fuentes de reputacion no incrementan la matricula de pregrado,
por cuanto son selectivas en el mercado de pregrado. Estas universidades no
ofrecen un amplio numero de vacantes en sus programas de pregrado, y
atraen a los alumnos con mejores puntuaciones en la PSU. No obstante, este
tipo de universidades logran incrementar la matricula de posgrado, debido a
que la reputacion académica es un factor clave en el comportamiento de
compra de este tipo de estudiantes. Dado que la formacion de posgrado se
percibe como mas rigurosa y especifica que la formaciéon de pregrado, los
alumnos que cursan estudios en esta ultima buscan hacerlo en las
instituciones que tienen mayor reconocimiento a nivel nacional. Esto no solo
lo hacen para recibir una educacion de calidad, ya que en algunos casos este
alumnado busca validar la formacion de pregrado que realizaron en
instituciones de menor reconocimiento.

En el caso de las universidades que invierten recursos en la “educacion a
distancia”, las razones que explican el incremento en la matricula de
posgrado son diferentes. La educacion a distancia se percibe en Chile como
una educacion de menor calidad que la ofrecida en régimen presencial. En
parte esto se debe a que la Comision Nacional de Acreditacion (CNA) no ha
establecido estandares de calidad para acreditar los programas ofrecidos a
distancia. Dado esto, los alumnos no consideran que los programas ofrecidos
en formato a distancia sean una opcion atractiva para realizar estudios de
pregrado, ya que estos tienen menor reconocimiento, y al no estar acreditados
no tienen la opcion de postular a becas (u otros beneficios). No obstante, la
educacion a distancia ha penetrado en el mercado de posgrado, aunque en
una menor escala que la educacion presencial, y principalmente en programas
de diplomado, cursos de formacion, y postitulos. El alumnado que cursa este
tipo de programas es aquel que, por razones laborales, familiares o de
geografia no puede participar en programas presenciales, o aquel cuyo interés
se centra en conseguir un titulo de posgrado, y no asigna demasiada
importancia a la institucion que lo imparte.
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Finalmente, las universidades que invierten recursos en fuentes de
“infraestructura” y “publicidad”, logran incrementar la matricula tanto a
nivel de pregrado como de posgrado. La infraestructura es un factor relevante
para el alumnado de pregrado, debido a que éste espera contar con
condiciones adecuadas para desarrollar sus actividades docentes, y aquellas
de recreacion y vida social. Asimismo, el alumnado de posgrado valora la
infraestructura de la universidad, ya que espera que las condiciones de
infraestructura estén acordes al arancel que se cobra por los programas de
estudio.

Por su parte, las universidades que invierten en campanas de “publicidad”
logran incrementar la matricula, debido a la dinamica competitiva que se
observa en el mercado. Dado que son 60 las universidades que participan en
el sector de educacion superior (y 50 las que se consideran en esta
investigacion), éstas deben invertir en campaias de publicidad para que el
alumnado pueda conocer su oferta de programas y elementos de
diferenciacion. Por lo tanto, el hecho de ser mas visibles en los medios de
comunicacion, hace que las universidades puedan incrementar sus niveles de
matricula (pregrado y posgrado). Esto se observa particularmente en aquellas
universidades de menor prestigio, ya que las instituciones de mayor
reconocimiento a nivel nacional tienen lealtad de marca entre su alumnado
actual y futuro.

4.3.3.2 Posicion en Rankings

Los resultados de la presente investigacion estan en linea con la literatura y
estudios previos realizados en el sector de educacion superior en Chile. Se
concluye que las universidades que invierten recursos en fuentes de
“reputacion” e “infraestructura” consiguen mejorar la posicion en los
rankings; y que la inversion de recursos en fuentes de “responsabilidad
social”, “ambito”, “educacion a distancia” y “publicidad”, no tiene impacto
en la posicion que las universidades pueden alcanzar en los rankings de
calidad (ver Tabla 29). Esta situacion es relevante debido a que los rankings
que existen a nivel nacional (América y Economia, y Qué Pasa) son

considerados como una importante fuente de informacién por los alumnos
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(en especial de pregrado) y sus grupos de referencia (padres, profesores,
amigos, familia, etc.).

Las universidades que invierten en fuentes de “reputacion” logran mejorar la
posicion en los rankings, ya que estas fuentes tienen una importante
ponderacion en la evaluacion que se hace de las universidades. En razon de
esto, las universidades que buscan estar dentro de las instituciones de mayor
reconocimiento a nivel nacional destinan una parte importante de recursos a
mejorar la plantilla docente, al desarrollo de proyectos de investigacion, y a
captar y retener al alumnado con mejores puntuaciones en la PSU. Por su
parte, la “infraestructura” también es un factor importante en la evaluacion
que realizan los rankings. Esto porque se espera que las universidades no sélo
se enfoquen en el plan de estudios y equipo docente, sino que también en
otros aspectos que forman parte de la calidad de servicio.

No obstante, las universidades que invierten recursos en fuentes de “ambito”
no logran mejorar la posicion en los rankings. Este tipo de universidades
ofrecen programas de estudio en varias sedes y/o regiones de manera
simultanea, lo cual les dificulta poder concentrar los recursos en la calidad
académica. Las acciones de “responsabilidad social” que realizan las
universidades no tienen impacto en la posicion de los rankings, debido a que
estos instrumentos no consideran como factores de evaluacion las acciones
sociales. La inversion de recursos en “educacion a distancia” tampoco tiene
impacto en la evaluacion de los rankings, ya que esta modalidad de educacion
superior se percibe como de menor calidad académica, y por ende no es
considerada como un factor de evaluacion. La “publicidad” no tiene impacto
en la posicidon que las universidades alcanzan en los rankings de calidad, ya
que cumple principalmente la funcion de informacién y recordatorio, y no de
influencia en las percepciones (o intencion de comportamiento). Ademas, los
rankings consideran aspectos objetivos de evaluacion, y las instituciones que
no han desarrollado estos recursos no podran crear una imagen de calidad,
aun cuando realicen intensas campafias de publicidad.
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4.3.3 Precio de las Carreras

Coherente con la literatura, en la presente investigacion se encuentra que las
universidades que invierten recursos en fuentes de “reputacion” logran
incrementar la disposicidén a pagar de sus estudiantes, y por ende el precio
(arancel) de las carreras. Esta situacion se explica por las caracteristicas
propias del sector estudiado, ya que en Chile la educacion superior se percibe
como un mecanismo de posicion (y ascenso) socioecondmica. El alumnado
busca estudiar en las universidades con mayor reconocimiento, ya que esto
le permite mejorar sus oportunidades de desarrollo profesional. Dado esto,
las universidades que ocupan posiciones de liderazgo a nivel nacional,
consiguen que sus programas de estudio sean percibidos como productos de
especialidad (o lealtad), y por ende que la disposicion a pagar de los
estudiantes sea mayor. Esto se debe a que el mercado laboral en Chile hace
distincion entre los puestos y condiciones salariales que pueden alcanzar los
egresados de distintos tipos de universidades.

La inversion en fuentes de “infraestructura” no tiene impacto en el precio de
las carreras, ya que la disposicién a pagar del alumnado se encuentra
determinada por la reputacion de la universidad. Esto explica que, entre dos
universidades con similares condiciones de infraestructura, pero con
diferentes posicionamientos de calidad, el alumnado se inclinara por aquella
institucion de mayor prestigio. La inversion en fuentes de “responsabilidad”
social tampoco tiene impacto en la disposicidon a pagar del alumnado, ya que
es posible que esto se perciba como un elemento basico de lo que deben hacer
las universidades (es decir, que no se perciba como un elemento
diferenciador). La inversion de recursos en “educacion a distancia” no tiene
impacto en la disposicion a pagar del alumnado, ya que los programas
ofrecidos en este tipo de modalidad no tienen un buen posicionamiento a
nivel nacional, y por ende las universidades que los ofrecen lo deben hacer
con aranceles mas bajos. Las universidades que invierten en fuentes de
“ambito” no consiguen incrementar los precios de sus carreras, debido a que
en su mayoria no son percibidas en el grupo de las instituciones de mayor
prestigio a nivel nacional. Los programas de estudio de estas universidades
se perciben como productos de compra comparada, y por ende el alumnado
compara los aranceles de distintas universidades antes de decidir donde se
matriculard. Finalmente, la inversion “publicitaria” no tiene impacto en la
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disposicion a pagar, ya que las campafias publicitarias de las universidades
cumplen principalmente los objetivos de informacion y recordatorio, y no de
influencia en el comportamiento de compra (y disposicion a pagar).

En la Tabla 30 se presenta un resumen de los resultados de la presente

investigacion y la validacion de las hipotesis, relacionados con las
actividades de investigacion.
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CAPITULO 5. CONCLUSIONES






En este capitulo se presentan las conclusiones, limitaciones y futuras lineas
de investigacion que se derivan de esta tesis doctoral. En lo que respecta a
las conclusiones, se presentan los hallazgos de los modelos DIHEQS vy
SATSIB, los cuales se han validado psicométricamente. Dado que estos
modelos tienen adecuados niveles de validez y confiabilidad, se pueden usar
como base en otras investigaciones que se enfoquen en el estudio de las
dimensiones que componen la calidad de servicio en educacion superior a
distancia (DIHEQS), y en el impacto que tiene, en este sector, la satisfaccion
del alumnado en sus intenciones de comportamiento (retencion, lealtad,
disposicion a pagar) (SATSIB).

Estos resultados tienen importancia teorica y practica. Tienen importancia
teorica, ya que hasta la fecha son pocos los estudios que proponen,
desarrollan y/o validan escalas de medida de calidad de servicio en educacion
superior a distancia, escasos los estudios que en este sector analicen la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion, y entre esta Gltima y la
intencion de comportamiento del alumnado. También tienen importancia
practica, debido a que los directivos de universidades pueden usar estos
resultados para proponer planes de mejora de la calidad de los servicios que
entregan, y con esto que el alumnado se sienta satisfecho y presente un
comportamiento positivo hacia la institucion (es decir, que mantengan las
relaciones con la institucion). Tienen importancia practica también para los
gestores publicos, ya que se demuestra que los estudiantes se preocupan por
la calidad del servicio percibido, razén por la cual acudiran a los organismos
publicos que controlan las instituciones de educacion superior cuando sientan
que la universidad en la que cursan sus estudios no opera con adecuados
niveles de calidad; dejaran las instituciones cuando sientan que el servicio
recibido no cumple con sus expectativa, y que no se justifica la inversion que
estan realizando (dinero, tiempo, etc.).

Ademas, a través del uso de la teoria de grupos estratégicos se muestra que
en la dindmica competitiva del sector de educacion superior se pueden definir
seis dimensiones estratégicas para clasificar las universidades chilenas en
nueve grupos estratégicos. También se ha podido comprobar que el
desempefio de estas instituciones esta relacionado positivamente con estas
dimensiones estratégicas.
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Esta situacion tiene importancia tedrica, ya que el comportamiento
competitivo de las universidades chilenas estd en linea con la literatura
existente, se trabaja con informacidn reciente, y se consideran las ultimas
variables que han impactado al sector de educacion superior. Tiene
importancia practica, por cuanto los tomadores de decisiones de las
universidades pueden conocer el posicionamiento competitivo de sus
instituciones, y con esto establecer planes de formulacion (o reformulacion)
estratégica. Ademas, los gestores publicos pueden conocer la estructura y
funcionamiento del mercado universitario, y con esto establecer planes de
control o inspeccion que se orienten a la mejora de los indicadores de
competitividad del sector.

Sin embargo, las escalas de medida DIHEQS y SATSIB presentan
limitaciones en su generalizacion. Esto porque una escala que sea
generalizable debe considerar las particularidades de las distintas
modalidades de educacion superior no tradicional, tipo de institucion, nivel
de estudio, y area de conocimiento. Ademas, los modelos DIHEQS vy
SATSIB pueden presentar problemas en su generalizacion debido a
particularidades de las universidades, por ejemplo, dotacion de recursos,
planes estratégicos, modelos de gestion, y caracteristicas propias de los
mercados, por ejemplo, nivel de madurez, regulacion a nivel de gobierno,
existencia y funcionamiento de organismos controladores.

Algo similar ocurre con la aplicacion de la teoria de grupos estratégicos, ya
que la dindmica competitiva de las universidades presenta diferencias en lo
que respecta a los sectores de educacidon superior, tanto por elementos
culturales de los paises, por ejemplo, valores, patrones de conducta, normas
sociales, o por las particularidades, funcionamiento y estructura de los
mercados, por ejemplo, grado de concentracion, poder de negociacion de los
estudiantes, apertura internacional. Ademas, la validez teorica y empirica de
los resultados podria mejorar en la medida en la que en el disefio muestral se
incorporen mas universidades y un mayor nivel de informacion.

A pesar de lo anterior, los resultados de la presente investigacion pueden
servir como orientacion a otras investigaciones que se desarrollen en el area
de estudio. Es asi como los investigadores pueden utilizar la metodologia y
herramientas metodoldgicas que se siguen en esta investigacion, y adecuar el
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disefio de investigacion a los diferentes contextos culturales, mercado,
submercados, ambito de educacidn, y programas de una universidad en
particular.

Considerando lo anterior, la futura investigacion se concentrard en la
incorporacion de nuevas variables de medida, en la validacion cross-cultural
de los resultados, en la incorporacion de variables de control y moderacion,
y en la consistencia temporal de los resultados.

5.1 Conclusiones

El entorno de las universidades es dindmico y complejo (e.g., Cerpa et al.,
2007; Jain et al., 2011; Robinson y Celuch, 2016), y esto les obliga a
responder rapidamente a las nuevas dindmicas competitivas (e.g., Maringe y
Gibbs, 2009; de Jager y Gbadamosi, 2010; Lai et al., 2015), y con esto
diferenciarse de los competidores y mantener sus ventajas competitivas
(DeShields et al., 2005; Cubillo-Pinilla et al., 2009). En este escenario,
algunas universidades adoptan como estrategia de crecimiento la oferta de
programas en formato no tradicional (e.g., Martinez-Argiielles et al., 2010;
Smathers, 2011; Buil et al., 2012).

Este tipo de educacién permite que las personas puedan acceder a la
educacion superior sin las limitaciones de tiempo y espacio, y sin considerar
la ocupacion o nivel de los participantes (Martinez, 2008; Delgado-Almonte
et al., 2010). Ademas, las universidades que ofrecen programas a distancia
pueden mejorar sus indicadores de eficiencia operacional, ya que a través de
este tipo de educacion pueden ahorrar en costes (Gomez-Escalonilla et al.,
2011), por medio de la utilizacion de los costes fijos y la obtencion de
economias de escalas, economias de alcance y economias de aprendizaje
(Araya-Castillo, 2015). Sin embargo, la educacion a distancia ha recibido
criticas, ya que se postula que se consiguen menores niveles de calidad si se
la compara con la formacion presencial, que carece de rigurosidad académica
y que presenta una falta de comunicacion entre los participantes (Salmeron-
Pérez et al., 2010; Buil et al., 2012). Ademas, se argumenta que la educacion
en formato no tradicional presenta altos niveles de desercion estudiantil,
limitaciones técnicas en los programas y sistemas utilizados, que los
materiales necesarios para realizar su seguimiento tienen un alto coste y que
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las plataformas son usadas tinicamente como salas de reprografia (Gutiérrez-
Martin et al., 2010).

Considerando lo anterior, las universidades que ofrecen educacion a distancia
necesitan operar con un enfoque de marketing y orientarse a satisfacer las
necesidades de sus clientes o grupos de interés (e.g., Hemsley-Brown y
Oplatka, 2006; Ivy, 2008; Jain et al., 2013). Aun cuando son varios los
clientes de la educacion superior, por ejemplo, estudiantes, empresas,
personal administrativo, gobierno, profesores, sociedad en general (e.g.,
Capelleras y Veciana, 2004; Abdullah, 2006a; Lazibat et al., 2014), existe
consenso en que los estudiantes son los principales clientes del servicio
recibido (e.g., Patterson et al., 1998; Hemsley-Brown y Oplatka, 2006;
Correia y Miranda, 2012). A través de la captacion y retencion de los
estudiantes, las universidades pueden generar flujos de caja y responder a sus
distintos requerimientos financieros. Estos estudiantes, ademads, pueden
recomendar la institucidn con otras personas y ser un factor que favorezca el
posicionamiento y prestigio académico cuando las universidades son
altamente selectivas en la seleccion de su alumnado.

Por lo tanto, en el proceso de mejora continua de los servicios ofrecidos, las
universidades necesitan evaluar la percepcion del servicio recibido bajo la
perspectiva de su principal cliente, es decir, el alumnado (e.g., Wright, 2000;
Tan y Kek, 2004; Gruber et al., 2010). Para esto, las universidades necesitan
disponer de adecuados instrumentos de medicion de la calidad de servicio
recibido (e.g., Oldfield y Baron, 2000; Nath y Zheng, 2004; Jain et al., 2011),
y del impacto que ésta tiene sobre la percepcion general de satisfaccion (e.g.,
Bollinger y Martindale, 2004; Torres y Araya-Castillo, 2010; Duque, 2014).
Esto es importante, ya que, a mayor nivel de satisfaccion, los estudiantes
muestran una mayor disposicion de comportamiento positivo, es decir, de
comportamientos que mantengan y fortalezcan las relaciones con las
universidades (e.g., Prebble et al., 2004; Sumaedi et al., 2001; Lai et al.,
2015).

Lo anterior es particularmente relevante en el caso de Latinoamérica y Chile
en especial, ya que la educacion superior a distancia presenta desventajas en
su posicionamiento en comparacion con la educacion superior tradicional
(CALED, 2011). En Chile la educacion superior a distancia se encuentra
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poco desarrollada, aun cuando a nivel nacional existen las condiciones para
que opere en un mercado que sea referente en la region. A nivel nacional la
educacion superior a distancia tiene poca participacion a nivel de pregrado,
ya que lo ha hecho principalmente a nivel de posgrado y programas de
capacitacion o especializacidon; y este tipo de educacion tampoco tiene
presencia en el conjunto de areas de conocimiento, ya que se ha concentrado
principalmente en las areas de la educacidon, economia y negocios y gestion
publica (Santander et al., 2011; Araya-Castillo, 2015).

Teniendo presente lo anterior, en la presente tesis se propone, desarrolla y
valida una escala de medida en educacion superior a distancia. Esta escala se
divide en dos subescalas: “Calidad de Servicio en Educacion Superior a
Distancia” (DIHEQS) y “Satisfaccién e Intencion de Comportamiento en
Educacién Superior a Distancia” (SATSIB). Ademads, se analiza el rol e
impacto que la educacidon superior a distancia tiene en la dindmica
competitiva de las universidades.

En este contexto, se proponen cuatro grupos de hipotesis. El primer grupo de
hipotesis corresponde a la propuesta, desarrollo y validacién del modelo
DIHEQS; el segundo grupo de hipoétesis se formula sobre la propuesta,
desarrollo y validacion del modelo SATSIB; la tercera hipotesis plantea la
relacion existente entre los modelos DIHEQS y SATSIB; y el cuarto grupo
de hipotesis se formula sobre el estudio de la dindmica competitiva de las
universidades, especificamente para el caso de Chile.

Respecto al primer grupo, las hipotesis propuestas a nivel tedrico se validan
parcialmente. El modelo DIHEQS es de naturaleza multidimensional (H1),
y se compone de las dimensiones ‘“profesores y ensenanza” (Hla),
“evaluacion y feedback (H1d), y “administracion y organizacion” (Hle). Sin
embargo, segun el modelo propuesto inicialmente, no se validan las hipotesis
Hl1b, Hlc, HIf y Hlg. Esta situacion no representa cambios estructurales al
modelo DIHEQS, sino que es consecuencia del ordenamiento diferente de
las dimensiones que se proponen en base a la revision de la literatura y
después de aplicar herramientas cualitativas, el andlisis de
unidimensionalidad, y el andlisis factorial confirmatorio. Las hipotesis H1b
y Hlc no se validan, ya que las dimensiones “material de estudio” (H1b) y
“plan curricular” (H1c) se retinen en una unica hipdtesis H1b’, que tiene por
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nombre “material de estudio y plan de curricular”. La hipotesis HIf no se
valida porque la dimensidn “plataforma virtual” se divide en las dimensiones
“plataforma funcional” (H1f") y “plataforma emocional” (H1f”’). De la
misma manera, la hipétesis Hlg no se valida porque la dimensién “apoyo
institucion” se divide en las dimensiones “apoyo institucion” (H1g’) y “social
y laboral” (H1g’’). La escala de medida definitiva se compone de 48
indicadores, ya que en el proceso de validacion psicométrica se eliminaron 2
indicadores (de los 50 originales). EI modelo revisado consta de 8
dimensiones y en este caso, las hipdtesis revisadas se validan totalmente.

A través de Andlisis Factorial Confirmatorio se valida psicométricamente el
modelo DIHEQS, y en este proceso se obtienen adecuados niveles de validez
de contenido, validez de constructo (validez discriminante y validez
convergente) y validez de criterio. El modelo DIHEQS es de segundo orden
y reflexivo. En orden decreciente, las dimensiones que mas contribuyen a
explicar la calidad de servicio en educacion superior a distancia son:
evaluacion y feedback, profesores y ensefianza, plan curricular y material de
estudio, plataforma funcional, plataforma emocional, social y laboral, apoyo
institucion, y administracion y organizacion.

A través de ecuaciones estructurales se valida la estructura, conformacion y
relaciones del modelo, razéon por la cual el modelo DIHEQS se puede
emplear como base en otros estudios que analicen la calidad de servicio en el
sector no tradicional. Estos resultados tienen importancia tedrica, por cuanto
en la literatura son pocos los estudios que han propuesto, desarrollado y/o
validado modelos en educacion superior a distancia (Martinez-Argiielles et
al., 2010; Araya-Castillo y Bernardo, 2013; Martinez-Argiielles et al., 2013).
Aun cuando la educacion superior a distancia tiene caracteristicas
particulares y que la diferencian de la educacion superior tradicional, la
mayor parte de las investigaciones se han enfocado en esta tltima (e.g.,
Bollinger y Wasilik, 2009; Gruber et al., 2010; Duque, 2014). Ademas, los
estudios que se han enfocado en educacion superior a distancia presentan una
naturaleza exploratoria, lo han hecho en una universidad particular, en un
curso de grado en especifico, o han evaluado algln servicio en particular (De
Lange et al., 2003; LaBay y Comm, 2003; O’Neill et al., 2003; Ehlers, 2004;
Greasley et al., 2004; Udo et al., 2011).
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Asimismo, los resultados obtenidos tienen importancia practica, por cuanto
es una herramienta que pueden usar las universidades en busca de mejorar
los niveles de calidad del servicio que entregan, y con esto mejorar el
posicionamiento de los programas y las expectativas laborales de sus
egresados. Al conocer las dimensiones que tienen mds impacto en la
percepcion de la calidad de servicio, los tomadores de decisiones de las
universidades pueden implementar acciones para mejorar sus indicadores de
calidad, diferenciarse de los competidores, y tener una buena percepcion
entre sus estudiantes. Con esto las universidades pueden invertir de forma
mas eficiente sus recursos, ya que las acciones de mejora que se implementen
se enfocardn a las dimensiones de servicio consideradas como mas criticas
por los estudiantes.

En lo que respecta a las instituciones de gobierno, conocer las dimensiones
que conforman la calidad de servicio, y la importancia relativa de éstas, se
puede utilizar para formular estandares de calidad que sigan las instituciones
que operan a nivel nacional. Los gestores publicos pueden fijar estandares de
calidad que permitan mejorar el servicio ofrecido por las universidades que
imparten educacion superior a distancia, y con esto favorecer la formacion
de capital humano y los indicadores de productividad a nivel pais. Junto con
esto, los planes de mejora que se formulen e implementen pueden influir
positivamente en la imagen pais que se tiene de estos programas, y con esto
lograr que un mayor nimero de personas se interesen por este tipo de
programas. Esto es relevante ya que, si un mayor nimero de personas se
interesan por cursar programas en modalidad a distancia, las universidades
responderan a esta demanda con programas de estudios que sean atractivos
en lo académico y laboral; y esto llevard a que un mayor niimero de personas
ingresen al sistema de educacion superior.

El segundo grupo de hipotesis se valida (H2, H2a, H2b, H2c), ya que a través
de la validacion psicométrica se demuestra que el modelo SATSIB es
reflexivo y de segundo orden. Se concluye que H2 se cumple porque el
modelo SATSIB es de naturaleza unidimensional y estd compuesto por los
constructos “‘satisfaccion” (SATISF), “retencion” (RETEN), “lealtad”
(LEAL) y “disposicion a pagar” (DISPAG). El resto de hipotesis también se
validan, por cuanto la satisfaccion impacta positivamente, y por orden
decreciente, en la retencion (H2a), lealtad (H2b) y disposicion a pagar (H2c).
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En directa relacion con el grupo de hipotesis HI y H2 se encuentra la
hipétesis H3, la cual también se valida en la presente investigacion. Esto
porque se demuestra que la percepcion de los estudiantes en educacion
superior a distancia sobre la calidad del servicio recibido impacta de forma
directa y positiva en su percepcion general de satisfaccion.

Los resultados de las hipotesis anteriores tienen importancia tedrica, por
cuanto en la literatura no se han detectado estudios que analicen la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion en el sector de educacion superior
a distancia. La escasa literatura existente analiza las dimensiones de calidad
(o calidad de servicio) que deben emplearse en el proceso de evaluacion de
la educacion superior no tradicional. En este sector tampoco se reportan
estudios que analicen el impacto que la satisfaccion puede tener en la
intencion de comportamiento del alumnado.

Lo anterior también tiene importancia practica, por cuanto los tomadores de
decisiones de las universidades son conocedores de que la inversion en
acciones de mejora de la calidad de servicio percibido, tiene impacto no sélo
en la intencion de comportamiento, sino que también en los resultados de
desempefio. Cuando la satisfaccion impacta en la retencidn, la universidad
logra mantener sus cuotas de mercado, y con esto tiene mayores posibilidades
de conseguir economias de escala. Cuando impacta en la lealtad, la
universidad puede proyectar de mejor manera la matricula futura, y disminuir
la inversion publicitaria de captaciéon de alumnos. Cuando impacta en la
disposicion a pagar, la universidad logra mayores niveles de rentabilidad, y
puntos de equilibrio mas reducidos, es decir, que los programas se puedan
impartir con menos matriculados.

Esta situacion también tiene importancia en lo que respecta a las politicas
publicas de la educacion superior a distancia. Dado que la percepcion de la
calidad de servicio impacta en la satisfaccion, y esta ultima en las intenciones
de comportamiento del alumnado, entonces los organismos publicos que
regulan las relaciones del mercado de educacion superior, tales como el
Ministerio de Educacion (MINEDUC) y el Servicio Nacional del
Consumidor (SERNAC), pueden ejercer control o presion sobre las
universidades que no ofrezcan programas con adecuados niveles de calidad.
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Esto porque los alumnos acudiran a los organismos reguladores y/o dejaran
de estudiar en la institucion que no cumple con sus expectativas de servicio.

Respecto al cuarto grupo de hipdtesis, es posible sostener que se valida. Este
grupo de hipoétesis se formula sobre la dindmica competitiva del sector de
educacion superior en Chile, y tienen directa relacion con la formulacion de
los modelos DIHEQS y SATSIB, es decir, con el resto de las hipotesis. El
estudio de la calidad de servicio en educacion superior a distancia es
relevante en el escenario competitivo de las universidades, debido a que este
formato de educacion es ofrecido en forma creciente por universidades que
buscan mantener y/o conseguir posiciones de liderazgo en los mercados en
los que participan (e.g., McKee, 2010; Smathers, 2011; Araya-Castillo,
2015). A través de la aplicacion de la teoria de grupos estratégicos, se puede
responder afirmativamente a la posibilidad de definir dimensiones
estratégicas para clasificar las universidades chilenas. Se obtiene que las
universidades chilenas compiten en funcion de las decisiones (de inversion y
formulacion de estrategias) que adoptan respecto a las dimensiones
estratégicas identificadas: a) reputacion; b) dmbito; c¢) infraestructura; d)
publicidad; e) educacion a distancia; y f) responsabilidad social. En orden de
importancia, las dimensiones estratégicas que tienen mayor impacto en el
comportamiento competitivo de las universidades son: a) reputacion; b)
infraestructura; c) responsabilidad social; d) educacion a distancia; €) ambito;
y ) publicidad.

En este escenario se valida la hipdtesis H4, ya que la existencia de
dimensiones estratégicas permite definir grupos estratégicos para clasificar
las universidades chilenas. En efecto, en el sector de educacién superior de
Chile se configuran nueve clusteres o grupos estratégicos de universidades
que se agrupan en funcion del posicionamiento y nivel de inversion que
tienen en cada una de las dimensiones estratégicas. De los nueve grupos
identificados, hay uno que se destaca por presentar la mayor puntuacion
(posicionamiento) en “educacion a distancia”. A pesar de que la educacion
no tradicional (a distancia) tiene una participacion baja en la matricula de
educacién superior, algunas universidades estan invirtiendo en su desarrollo
y posicionamiento. Las universidades que conforman este grupo se
caracterizan por ser de tamafo mediano (o pequefio), por no integrar el grupo
de universidades con mayor reconocimiento a nivel nacional, y/o por ser
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reconocidas en un area de conocimiento en particular (o unas pocas areas de
conocimiento).

Asimismo, se valida la hipétesis HS, ya que el desempefio de las
universidades chilenas esta relacionado positivamente con las dimensiones
estratégicas. Aquellas universidades que invierten recursos en las fuentes de
“infraestructura”, “responsabilidad social”, “ambito” y “publicidad”,
incrementan la matricula de pregrado. Aquellas que invierten recursos en las
fuentes de “reputacion”, “infraestructura”, “educacion a distancia” y
“publicidad”, incrementan la matricula de posgrado. Aquellas que invierten
recursos en las fuentes de “reputacion” e “infraestructura” mejoran la
posicidén que ocupan en los rankings de calidad (América Economia, Qué
Pasa); y solo aquellas universidades que invierten recursos en la fuente de
“reputacion” logran incrementar el arancel o precio de las carreras.

Estos resultados tienen importancia teorica, ya que estdn en linea con las
investigaciones que se han desarrollado previamente en el sector de
educacion superior de Chile, y actualizan los resultados previos con
informacion mas reciente. Tal como se postula en otras investigaciones, se
demuestra que el comportamiento competitivo de las universidades chilenas
se define por las decisiones que adoptan en reputacion (Brunner y Uribe,
2007; De la Fuente et al., 2010; Thieme et al., 2012; Araya-Castillo y
Pedreros-Gajardo, 2014), infraestructura (Araya-Castillo y Pedreros-
Gajardo, 2014), ambito (Brunner y Uribe, 2007; De la Fuente et al., 2010;
Thieme et al., 2012; Araya-Castillo y Pedreros-Gajardo, 2014) y publicidad
(Thieme et al., 2012; Araya-Castillo y Pedreros-Gajardo, 2014).

Ademas, lo que se muestra es congruente con los cambios que estd
experimentando el sector de educacion superior en Chile. En el escenario de
reformas, a las universidades chilenas se les exige que inviertan
principalmente en calidad académica (reputacion), y que en razon de esto
realicen proyectos de investigacion y mejoren (e incrementen)
constantemente su plantilla de académicos. También se exige a las
universidades que mejoren sus instalaciones y espacios de vida social
(infraestructura), y que permitan el ingreso de un mayor niimero de personas
a la educacion superior (responsabilidad social). Ademas, como en Chile no
se permite el lucro en las universidades, las instituciones de gobierno
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controlan que no se produzcan incrementos en la matricula sin el respectivo
apoyo académico (en los ultimos 4 afios el gobierno ha cerrado dos
universidades). Dado el niimero de universidades que participan en el
mercado de educacion superior (35 privadas, 16 estatales y 9 particulares con
aporte del Estado), éstas deben invertir en publicidad con el objetivo de ser
visibles para sus potenciales estudiantes.

En este contexto, se demuestra que la “educacion a distancia” y
“responsabilidad social” también son parte de la dindmica competitiva del
sector de educacion superior. Algunas universidades han optado por crecer a
través de la oferta de programas de estudio en régimen no tradicional. Estas
instituciones conciben la educacion a distancia como una estrategia de
crecimiento de desarrollo de mercado, ya que por lo general ofrecen en un
nuevo mercado (mercado de educacion superior a distancia) los mismos (o
similares) programas de estudio que ofrecen en el formato tradicional
(Araya-Castillo, 2015). Sin embargo, la educacion superior a distancia tiene
un bajo nivel de participacion en la matricula nacional, ya que se la percibe
como de menor calidad que la educacion ofrecida en formato presencial, lo
cual explica que se desarrolle principalmente a nivel de posgrado y en
determinadas areas de conocimiento (Santander et al., 2011).

Ademas, las instituciones de gobierno demandan de forma creciente que las
universidades inviertan sus recursos en acciones de responsabilidad social. A
través de estas acciones se busca que las universidades ofrezcan becas o
programas de apoyo para que personas de menores recursos, en especial
jovenes, puedan ingresar en el sistema de educacion superior (Gonzélez y
Tanez Lopez, 2014). Esta accion de las instituciones de gobierno tiene un
componente ideoldgico, ya que se parte de la base de que las universidades
que participan en el mercado de educacién superior no pueden generar
ganancias, y que tienen que reinvertir sus recursos en la mejora constante de
la calidad y en favorecer la formacion de estudiantes con menos
oportunidades sociales.

Estos resultados también tienen importancia practica. Los tomadores de
decisiones de las universidades pueden conocer el posicionamiento
estratégico de sus instituciones, y con esto evaluar si se deben establecer
planes de formulacion estratégica (para mantener el mismo posicionamiento)
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o de reformulacion estratégica (para cambiar de posicionamiento). En caso
de que la universidad busque mantenerse en el mismo grupo estratégico (y
mejorar o mantener la posicion que ocupa en este cluster), entonces debe
continuar invirtiendo en las dimensiones estratégicas que lo definen. En
cambio, si la universidad desea cambiar de grupo estratégico, entonces debe
desarrollar los recursos que caracterizan a este otro cluster, y con esto romper
las barreras a la movilidad. Por su parte, los gestores publicos pueden conocer
la dindmica del mercado, y con esto interferir para mejorar los indicadores
de competitividad del mercado universitario. Al conocer el funcionamiento
y estructura del mercado universitario, los gestores publicos pueden
establecer planes de control (y de mejora) que favorezcan la competencia
entre las instituciones, y con esto la calidad de los programas académicos y
el servicio que entregan a los estudiantes.

5.2 Limitaciones

El disefio de investigacion de la propuesta, desarrollo y validacion de los
modelos DIHEQS y SATSIB presentada en este trabajo se basd en
metodologias que tienen un amplio respaldo en la literatura. Aun asi, se
presentan algunas limitaciones que afectan la generalizacion de sus
resultados.

En primer lugar, el proceso de propuesta, desarrollo y validacion de escalas
de medida tiene como desafio recoger los elementos relevantes en cada una
de las modalidades. En la presente investigacion se utiliza el término
“educacion a distancia”, pero en este sector de educacidon superior se
presentan modalidades que se diferencian respecto al grado de uso de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion (a distancia, semipresencial,
e-learning). Por lo tanto, para que las escalas DIHEQS y SATSIB sean
generalizables, deben contener indicadores que sean relevantes en la
evaluacion que se realiza en cada una de estas modalidades.

En segundo lugar, y relacionado con lo anterior, en el proceso de
generalizacion de las escalas DIHEQS y SATSIB, se deben tener en
consideracion las particularidades del nivel de estudio (pregrado, posgrado,
continuidad de estudios, etc.), tipo de institucion (publica, privada con aporte
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del Estado, privada) y area de conocimiento (administracién y negocios,
educaciodn, ingenieria, salud, etc.). Es decir, las escalas de medida podrian
requerir adecuacion, ya sea en el numero de indicadores, nimero de
dimensiones, redaccion de indicadores, y conformacion de dimensiones, en
cada uno de estos contextos (nivel de estudio, tipo de institucion, y area de
conocimiento).

En tercer lugar, las universidades presentan diferencias en su dotacion de
recursos, afios de experiencia en educacion a distancia, planes estratégicos,
estrategias competitivas, tipo de gobierno corporativo, grados de
especializacion, modelos de gestion, y procesos de ensefianza y aprendizaje,
lo cual dificulta la propuesta, desarrollo y validacion de escalas que puedan
ser generalizables. Dado esto, es posible que las escalas DIHEQS y SATSIB
deban adecuarse a las caracteristicas propias de la institucion de educacion
superior.

En cuarto lugar, la percepcion de los estudiantes sobre el servicio recibido,
asi como sus intenciones de comportamiento, se ven influenciadas por las
caracteristicas propias de los sectores de educacion superior, por ejemplo,
nivel de madurez, grado de concentracion, regulacion a nivel de gobierno,
existencia y funcionamientos de organismos controladores, nivel de
desarrollo y grado de especializaciéon. Ademas, las escalas de medida se
deben adecuar a los elementos culturales del pais en el cual se desarrolla el
sector de educacion superior, por ejemplo, en el lenguaje, costumbres,
patrones de conducta, valores, principios y normas de comportamiento
social. En este escenario, la aplicacion de las escalas DIHEQS y SATSIB en
un contexto nacional diferente, requiere de un andlisis previo de los
elementos culturales y de las condiciones subyacentes del mercado
universitario.

Por otra parte, en lo que respecta a la aplicacion de la teoria de grupos
estratégicos, se aplica la metodologia que tiene mayor respaldo en la
literatura, pero a pesar de esto se presentan también algunas limitaciones.

En primer lugar, la dindmica competitiva de los sectores de educacion

superior difiere entre los paises, razén por la cual es posible que las
dimensiones estratégicas obtenidas en la presente investigacion se repliquen
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solo de manera parcial en otros sectores de educacion superior. Esto porque
los mercados de educacion superior difieren, entre otros factores, en el nivel
de competencia, nimero de instituciones participantes, poder de negociacion
de los estudiantes, grado de desarrollo, grado de concentracion, nivel de
madurez, grado de apertura a los mercados extranjeros, y grado de
competitividad.

En segundo lugar, la dinamica competitiva de los sectores de educacion
superior presenta diferencias en los distintos mercados que lo componen, por
ejemplo, escuelas de economia y negocios, educacion, salud, ingenieria, o
administracion publica. Incluso, dentro de un mismo mercado, por ejemplo,
de las escuelas de economia y negocios, se presentan diferencias respecto a
los distintos submercados (pregrado diurno, pregrado vespertino, posgrado
profesional, posgrado de investigacion), areas de conocimiento (por ejemplo,
economia, negocios, marketing, finanzas, estrategia, recursos humanos) y
programa en particular. Dado esto, el analisis de los grupos estratégicos del
mercado de universidades no se puede replicar en el estudio de las dinamicas
que se generan en determinados submercados, areas de conocimiento o
programas de estudio en particular.

Finalmente, se alcanzarian mayores niveles de validez estadistica y practica
si la muestra considerara al total de universidades que participan en el sector
de educacion superior de Chile, y si se pudiese acceder a un mayor nivel de
informacion publica. Sin embargo, el Ministerio de Educacion solo entrega
informacion de aquellas universidades que aceptan que sus datos sean
expuestos a la opinion publica.

5.3 Futura Investigacion

A pesar de las limitaciones que se reportan, la presente investigacion
contribuye al conocimiento de los sectores de educacidén superior, y los
resultados obtenidos pueden ser utilizados como punto de partida en
investigaciones que se desarrollen en otros contextos culturales (paises),
mercados, submercados, &mbitos de educacion (tipo de estudio o area de
conocimiento), o universidad en particular.
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Por lo tanto, los resultados obtenidos pueden servir de orientacion para otros
investigadores, ya que se estudia el sector de educacion superior de una
manera rigurosa, practica y funcional para los gestores y responsables de la
politica publica y direccion de instituciones de educacion superior. Esto es
relevante, ya que, de todos los servicios, el sector de educacion superior es
aquel que se relaciona de forma directa con el crecimiento de una sociedad y
su desarrollo socioecondmico (Senthilkumar y Arulraj, 2011). Ademas, los
resultados obtenidos no tienen aplicacion s6lo en Chile, debido a que la
educacion superior presenta dindmicas similares entre los diferentes paises,
tal vez con la excepcion de aquellos de menores ingresos (Larrain y Zurita,
2008). Esta situacion se aprecia en los sectores de educacion superior de
Latinoamérica, ya que a partir de los afios 90 la educaciéon superior en la
region experimentd un crecimiento cuantitativo y algunos cambios en las
politicas publicas del sector (Garcia-Guadilla, 2007).

Las escalas DIHEQS y SATSIB pueden utilizarse como punto de partida para
investigadores que propongan, desarrollen y/o validen escalas de calidad de
servicio, y del impacto que la satisfacciéon tiene en la intencion de
comportamiento de los estudiantes, en educacion superior a distancia. Es asi
como en la investigacion futura se podria utilizar la metodologia que se sigue
en la presente investigacion, asi como los indicadores y escalas que
conforman los modelos, y las relaciones estructurales que se establecen en
los modelos, en otros paises. Es decir, se analizard la validacion cross-
cultural de las escalas DIHEQS y SATSIB. Para evaluar la calidad de
servicio, la relacion calidad de servicio-satisfaccion, y el impacto de la
satisfaccion en la intencion de comportamiento, en otros contextos
nacionales de educacidn superior a distancia. Antes, como se ha comentado,
se deberia analizar la pertinencia cultural de los indicadores y dimensiones,
y las caracteristicas, funcionamiento y particularidades de los mercados de
educacion superior.

La futura investigacion se enfocard a la incorporacion de otras dimensiones
que tienen impacto en la percepcion de los estudiantes sobre el servicio
recibido, y en sus intenciones de comportamiento. Por ejemplo, en Chile los
estudiantes de manera creciente consideran critica la acreditacion de las
universidades, tanto a nivel institucional como de los programas de estudios
en particular.
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Asimismo, se analizard si la importancia relativa de las dimensiones de
calidad de servicio varia en funcidon de las caracteristicas personales del
alumnado (edad, género, ocupacion, ingresos, etc.), modalidad de educacion
no tradicional (a distancia, semipresencial, e-learning), nivel de estudio
(carrera profesional, licenciatura, diplomado, master, etc.), area de
conocimiento (economia y negocios, educacion, salud, ingenieria, etc.) y tipo
de universidad (publica, privada con aporte del Estado, privada).

También serd interesante analizar la pertinencia de algunas variables que
pueden moderar (o controlar) la relacion existente entre la satisfaccion y la
intencion de comportamiento de los estudiantes. Dentro de estas variables se
encuentra la personalidad de marca de las universidades, la posicion que las
universidades ocupan en los rankings de calidad, la experiencia de la
universidad en educacion superior no tradicional (el nimero de afos que
participan en este mercado), las alianzas que estas instituciones pueden tener
con universidades extranjeras, la existencia de regulaciones en el sector, por
ejemplo, el control que a nivel de gobierno se puede ejercer sobre los
estandares de calidad y apertura de nuevos programas, y el grado de
concentracion de los mercados, es decir, si la matricula se encuentra o no
concentrada.

Asimismo, los resultados de la presente investigacion servirdn de guia para
estudiar la dindmica competitiva de otros sectores de la educacion en Chile y
el extranjero. Aun cuando las dimensiones estratégicas de otros mercados
(nacionales y extranjeros) pueden ser diferentes, la metodologia aplicada en
la presente investigacion permite llegar a conclusiones con suficiente grado
de validez estadistica y representacion empirica de las dimensiones
estratégicas observadas, de la configuracion de los grupos estratégicos, y del
impacto que las decisiones estratégicas tienen en los niveles de desempeiio.

La futura investigacion también se dirigird al estudio de la consistencia
temporal de los grupos estratégicos, es decir, a la evaluacion de los grupos
estratégicos en distintos periodos de tiempo. Dado esto, en otros estudios se
incorporaran dimensiones estratégicas que llegan a ser parte de la dinamica
competitiva de los mercados universitarios, y eliminardn aquellas que dejan
de definir el comportamiento competitivo de las universidades. Por ejemplo,
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en Chile la forma de gobierno corporativo y el tipo de universidad (publica,
privada con aporte del Estado, privada) estan adquiriendo mayor nivel de
importancia en las operaciones de las universidades.
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