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Como explica Elizabeth Anderson
(1998) bajo el principio de la soberania
del consumidor, «evaluamos los estados
sociales por el grado en que satisfacen
las preferencias de los consumidores, tal
como son expresadas en sus elecciones
de mercado» (p. 39). Y ésta es la premisa
que sirve de base al instrumento
SERVQUAL [1] para evaluar la calidad
de servicios.

CALIDAD

Se define, se concibe o se focaliza la
calidad de servicio en términos de satis-
faccion [2] de necesidades de los clientes/
consumidores/usuarios, y la necesidad
como la discrepancia [3] entre las expec-
tativas manifestadas por ellos y sus per-
cepciones expresadas y valoradas del
Servicio:

@  SATISFACCION DE NECESIDADES

NECESIDADES = EXPECTATIVAS — PERCEPCIONES

Existiria, segin estas definiciones, ca-
lidad percibida del servicio si la discre-
pancia es nula o positiva, que indicaria
que lo percibido es igual o superior a lo
esperado, en caso contrario, es decir, i
la discrepancia es negativa (lo percibido
es inferior a lo esperado), se manifesta-
ria una cierta insatisfaccion y por consi-
guiente una falta de calidad. Y la
operativizacion consiguiente seria una di-
ferencia numérica de una misma escala,
cuando menos, ordinal en sentido fuerte.
Asi, si proponemos una escala valorativa

de 1 (estar muy en desacuerdo con una
caracteristica dada o considerar algo como
nada esencial) a 7 (estar muy de acuerdo
con esa caracteristica 0 considerar ese
algo como totalmente esencial), la discre-
pancia se mostraria con la diferencia de
valoracion numérica manifestada.

Por ejemplo: si concibo una caracte-
ristica A de un objeto X como algo total-
mente esencial (7) en mi nocion ideal de
ese objeto (objeto de calidad) y valoro la
percepcion que tengo como muy en des-
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acuerdo (1) de que esa caracteristica A la
manifieste de alguna forma el objeto real
X, a la calidad percibida por mi sobre
ese objeto real X se le asignaria la valo-
racion de -6, es decir, la méxima discre-
pancia negativa (insatisfaccion maxima).

Hasta aqui los fundamentos, entre
otros, que dan base al instrumento
SERVQUAL, instrumento que se utiliza
para evaluar la calidad de servicios a par-
tir de 22 rasgos o caracteristicas agrupa-
das en 5 factores o dimensiones:
tangibilidad, fiabilidad, reactividad, ga-
rantia y empatia (ver Anexo).

Pero la pregunta que queremos aqui
suscitar es sobre la misma posibilidad
de concebir la discrepancia entre percep-
ciones y expectativas, es decir, ¢son com-
parables? La pregunta nos lleva a
cuestionar esa definicion y operativiza-
cion de satisfaccion de necesidades, y no
es banal ya que el definir una discrepan-
cia como diferencia numérica implica que
esos nimeros tienen un mismo referen-
te. Ya sabemos que los numeros se pue-
den restar (o realizar otras operaciones
con ellos, por si mismos), pero nosotros
dotamos de significado a ese resultado y
ese significado solo es entendible si la
operacion es realizable en ese significa-
do. Para poner un ejemplo muy simple, 5
manzanas menos 2 castafias no es una
operacion que produzca un resultado (3)
con significado vinculado a los referen-
tes. Aln asi, podemos sugerir mas pre-
guntas: si los resultados de esa diferencia
serfan interpretables en el sentido mani-
festado anteriormente, es decir, ¢seria
adecuado interpretar que hay una cierta
insatisfaccion o falta de calidad en la

medida en que las expectativas superan
a las percepciones? Intentaremos dar res-
puesta a estas dos preguntas.

Para resolverlas analizaremos una
aplicacion del instrumento SERVQUAL
destinado a bibliotecas universitarias [4]
y valoradas estas por una muestra de
1035 estudiantes de las universidades ga-
llegas. Al instrumento SERVQUAL afia-
dimos un item PO en el apartado de
percepciones sobre la valoracion global
de calidad de su biblioteca de centro.

1. Expectativas: maximizacion de

las preferencias

Para dar respuesta a la pregunta de
si el punto de inflexion cero en la escala
SERVQUAL es el punto de corte de sa-
tisfaccion/insatisfaccion y por consiguien-
te el punto de corte de calidad percibida,
conviene analizar el comportamiento de
las expectativas. Estas, en un servicio
publico y educativo como son las biblio-
tecas universitarias, y no estando en si-
tuacion de eleccion de mercado [5],
funcionan como valores y bajo esta consi-
deracién se produce una maximizacion
de las preferencias. En nuestra aplica-
cion observamos (ver Gréfico 1) como el
82,4% de las valoraciones en todas las
caracteristicas se sitlian en la mitad su-
perior de la escala (valoraciones mayores
que 4) y el 45,3% en su valoracion maxi-
ma (7), lo que nos lleva a afirmar que se
responde bajo el principio de maximizar
las preferencias. Se entiende asi, a nivel
general, que todas las caracteristicas o
rasgos son «buenos» para configurar un
servicio de calidad y que por lo tanto se
deberia tender a conseguirlos lo mas am-
pliamente posible. Precisamente, la valo-
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racion promedio para el conjunto de las
expectativas es de 5,86 con un rango para
cada rasgo entre la valoracion promedio
minima o menos valorada de 4,06 en T3
(personal con apariencia cuidada) y la va-
loracion promedio maxima o mas valo-

rada de 6,62 en E17 (horarios de funcio-
namiento del servicio), situandose asi to-
das las valoraciones promedio de cada
uno de los rasgos en la mitad superior de
la escala (mayor de 4 y menor o igual a
7).

GRAFICO 1. Porcentaje de valoraciones mayores que 4 en cada una de las expectativas.
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Atendiendo a los factores establecidos
en el SERVQUAL, es la fiabilidad y
reactividad los factores que presentan
mayores expectativas frente al factor
tangibilidad que seria el factor con me-
nor expectativa relativa. Pero nos pode-
mos preguntar si esos factores se
configuran asi en las valoraciones de las
expectativas. El analisis factorial clasico
de ellas nos conforma tres factores que
explican el 87,24% de la variabilidad de
las expectativas:
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TABLA 1: Matriz factorial de las expectativas con rotacion varimax.

| Factor 1 [Factor2  |Factor3 |
'ET1 = GRaEa T~ 0.0816 | 0.3249
'ET2 | 0.0586 | 0.1471 | © 0.7086
'ET3 { 10.0135 | 0.1627 | 0.5142
USRS ©0.0897 | - 0.1761 | 0.6831
'EF5 i 0.6266 0.0275 | 0.1697 |
'EF6 [ 0.6253 01801  0.0904 |
[EF7 = || 0.5493 0.2503 | ~0.1661 |
[EFs || 0.7066 0.0924 | 0.0908 |
[EF9 || 0.5469 0.1313 | 0.0763 |
[ER10 || - 0.5885 0.2150 | 0.0783 |
[ER11 || 0.5692 0.3551 | 10.0556 |
[ER12 | 0.5245 | 0.3963 |  -0.0707
[ER13 || ©0.3245 | 0.4445 0.0186
[BG14 | ~0.1659 | 0.5380 @ 10.2142 |
[EG15 || ~ 0.3339 | 0.4841 1 0.1925 |
[EG16 || 0.4134 | 0.3596 | 0.0590 |
[BGt9 ~ If 0.2954 | 0.4789 ~0.1919 |
'EE17 = - 0.3517 0.3246 | -0.0022 |
[EE18 || 0.1427 | 0.6680 0.1051 |
[EE20 || 0.1845 | 0.7150 ~0.2002 |
[EE21 | 0.0872 | 0.6609 0.2180 |
[EE22 | ~0.1687 | 0.5906 10.2443 |

Factor 1. Formado por 10 items: to-
dos los de fiabilidad (cinco), los de
reactividad (tres) menos R13 que si bien
tiene carga en este factor, su mayor car-
ga se sitlla en el factor 2, y otros dos
items que también comparten carga con
el factor 2: uno de garantia, G16 (conoci-
mientos del personal), y otro de empatia
E17 (horarios de apertura). A este factor
podemos denominarlo aspecto funcional
del servicio ya que los rasgos o items que
lo componen estarian implicados en el

cumplimiento de las funciones de las bi-
bliotecas universitarias. Es el factor que
presenta una mayor expectativa (valora-
cién promedio de 6.42).

Factor 2. Formado por 8 items: los de
empatia, menos E17, los de garantia, me-
nos G16, y el de reactividad R13 (dispo-
sicion a la respuesta). A este segundo
factor lo designamos como aspecto
relacional del servicio ya que los items
que lo componen estan implicados en las
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relaciones personales del personal de la
biblioteca con los usuarios. Su valoracion
promedio es de 5.63

Factor 3. Factor de Apariencia fisica
formado por los cuatro items de la
tangibilidad. Es el factor con menor ex-
pectativa (valoracion promedio de 4.77).

Se configuran asi las expectativas en
tres dimensiones o factores evaluativos:
la apariencia fisica del servicio, el aspec-
to funcional y el aspecto relacional. Todo
parece razonable en la valoracion de las
expectativas: se espera mas de aquellos
aspectos que se relacionan directamente
con la funcion que se le atribuye al servi-
cio; se relega a un segundo plano el as-
pecto relacional del servicio, y el de
apariencia fisica es el aspecto que menos
necesario se valora respecto a configurar
un servicio de calidad. Este desplaza-
miento del aspecto relacional del servicio
a un segundo plano puede estar motiva-
do, entre otros, por una configuracion de
las bibliotecas tendente a un mayor au-
toservicio —como es el hecho de acceso
directo a los libros, publicaciones perio-
dicas, etc.— que implicaria una menor
relacion del usuario con el personal de la
biblioteca.

La aplicacion del principio de
maximizacion de las preferencias nos po-
dria explicar el comportamiento de que
una discrepancia menor que cero —ex-
pectativas superiores a las percepciones—
no indicaria necesariamente una cierta
insatisfaccion ya que, como podemos ob-
servar en el Grafico 2, para todos los ni-
veles de las valoraciones perceptivas
globales de calidad (Po), las discrepan-

cias promedios entre percepciones y ex-
pectativas son negativas y Unicamente la
valoracion maxima de 7 produce una dis-
crepancia promedio practicamente de
cero; aunque observamos también como
esas discrepancias negativas disminuyen
a medida que aumenta PO, lo que en este
aspecto resulta coherente. Pero si se ma-
nifiesta claramente el hecho de que no
podemos asociar todas las discrepancias
menores que cero a valoraciones de insa-
tisfaccion y por lo tanto de menor cali-
dad. Precisamente, si consideramos la
valoracion perceptiva global Po=4, punto
de inflexion de la escala valorativa utili-
zada, observamos (Tabla 2) que ésta se
asocia con una discrepancia negativa pro-
medio de -1.79, por lo que se podria coli-
gar este valor de discrepancia a un nivel
minimo satisfactorio y no al valor cero.

Dicho de otro modo, en la medida en
que tendemos a maximizar nuestras pre-
ferencias en la configuracion de un servi-
cio de calidad, no asociamos esos valores
de las expectativas a un punto minimo o
referencial de calidad y por consiguiente
valoraciones perceptivas menores, es de-
cir discrepancias negativas, no indicarian
necesariamente insatisfaccion o menor
calidad percibida.
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GRAFICO 2: Valoracién promedio de las expectativas y percepciones segin la

valoracién perceptiva global de calidad.
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Analizando esta situacion por los tres
factores considerados (Tabla 2), si bien
los tres contribuyen a determinar esta
situacion, es el factor funcional el que lo
hace con mayor fuerza por presentar ma-
yores expectativas asociadas también a
mayores discrepancias negativas para to-

dos los niveles de la valoracion perceptiva
global. Y el factor de apariencia fisica el
de menor contribucion con menores ex-
pectativas asociadas a menores discre-
pancias, inclusive con discrepancias
positivas en los valores altos de la es-
cala.

TABLA 2: Valoracién percepciones y discrepancias segun niveles de Po

Global Po<4 Po=4 Po>4
Promedio Po 4,36 2,31 4,00 5,58
Promedio VD; -1,568 -2,83 -1,79 -0,84
Promedio VDi (AF) -0,73 -1,72 -0,91 -0,15
Promedio VDi (R) -1,49 -2,85 -1,86 -0,63
Promedio VDi (F) -1,97 -3,21 -2.15 -1,23

Resumiendo, las expectativas en este
servicio publico y educativo como son las
bibliotecas universitarias funcionan como
valores bajo el principio de maximizacion
de las preferencias por lo que las discre-
pancias o puntuaciones de SERVQUAL
se distorsionan en su interpretacion del
punto de corte cero. Esta distorsion se
produce con mayor fuerza en los rasgos o
caracteristicas relativas a los aspectos

funcionales del servicio que presentan un
valor inferior para el considerado nivel
minimo satisfactorio. Resulta curioso que
siendo estos aspectos funcionales del ser-
vicio los mas esperados, sin embargo su
incumplimiento provocaria menor insa-
tisfaccion al presentar en el punto Po=4
mayor discrepancia negativa (-2.15) que
los otros dos factores.
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2. Congruencia Expectativas-
Percepciones

La segunda cuestion a plantear ahora
la centramos en la conceptualizacion y
operativizacion de necesidades como una
discrepancia. La pregunta que nos for-
mulamos es si las expectativas y percep-
ciones son comparables, 0 mas concreta-
mente si las expectativas es un referente
lineal para las percepciones.

Nuestro supuesto seria el siguiente:
se deberia dar una congruencia en las
respuestas, aquellas caracteristicas que
consideramos como esenciales (0 menos
esenciales) en las expectativas deberian
manifestar sus correspondientes valora-
ciones perceptivas, una mayor (0 menor)
influencia en la calidad global percibida.
Es decir, si considero que una caracteris-
tica es absolutamente esencial en mi no-
cion ideal del objeto, esa caracteristica ,
en su valoracion perceptiva sobre el obje-
to real, deberia manifestar una gran in-
fluencia en su valoracion global:

SiEi > Ej © influencia de Pien Po >
influencia de Pj en Po

El andlisis operacional lo realizaremos
con los siguientes indicadores:
— la valoracion promedio de las ex-
pectativas en cada caracteristica i:
Ei

— como influencia la correlacion de
las percepciones con la valoracion
global: r(PiPo)

— EI supuesto de congruencia sera
analizado con la correlacion entre

esos dos indicadores y su represen-
tacion gréfica:

r[En(RPO)]Z ¢

entendiendo que valores bajos de
la correlacion indicaria falta de
«congruencia».

— lgualmente, analizaremos el com-
portamiento de los factores a par-
tir de la diferencia entre los
valores-rango de los dos primeros
indicadores:

rE, )Rl (2P, )] =DR,

entendiendo que una DRI entorno
a 0 nos indicaria un buen compor-
tamiento de congruencia de ese
item i,

La tabla 3 nos muestra los valores de
cada uno de los indicadores considerados
en cada uno de los 22 items o rasgos que
configuran el instrumento SERVQUAL.
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TABLA 3.
Correlacioén de las ;‘Valoracién promedio de las| Diferencia |
ftems Percepciones con Po ‘ Expectativas | de Rangos
P | = - (DR)

‘l{’alorr,.(P,. P) {Va}qr-rango ;rvalor E, Walor rango ‘
[Tt [ 04646 17[ 60760 1 -6
[ T2 | 0,3637 22| 4,4631| 21| -1
[ T3 [  0,4087] 20[  4,0576] 22| +2)
[ T4 | 04257 19] 4,5611| 20 +1
[ F5 |  04853[ 15 6,5979| 2] -13
[ F6 [  05601] 6] 65749 3| -3
[ 77 [ 05619 5| 6,1555{F 10 5
[ F8 | 0,5529 9 65507 ne -5
[ Fo [ 0,4813 16]  6,4078| 6] -10
[ R0 [ 04048 21 62327 9| 12
[ R11 | 05341 10 _6,330§T 8| 2
[ Rz | 0,5530 8[  65472| 5| -3
[ R13 |  05077| 14[ 58779 14| 0
[ G4 [ 05840 4| 5,6037| 16| +12
[ Gz | 0,5910( 3[ 59240 13[ +10
[ G | 0,5325 11[ 6,3560| 7| 4
[ Gl9 [ 05263 12 6,0196] 12 0
[ E17 | 0,4533| 18] 6,6210] 1] 17
[ E18 [ 05198 13 5,4885| 17 +4
[ E20 | 05561 7 5,4032 18| +11
[ E21 | 05993 2| 5,2535| 19 +17
[ E22 | 0,6738] [ 5,7247| 15[ +14

[Promedio [ 05155 [ 58558 R

En el Grafico 3 representamos cada
uno de los items o rasgos considerados
por el SERVQUAL en un plano bajo dos
ejes. la valoracion de las expectativas
como eje horizontal y la correlacion de
sus percepciones Pi con la valoracion glo-
bal PO, como eje vertical. Bajo estos ejes,
determinamos en el plano la zona de con-
gruencia asignando a los items los valo-
res correlacionales obtenidos segun el
orden de las expectativas o viceversa,
asignar los valores de las expectativas se-

gun el orden de los valores correla-
cionales, es decir, la banda diagonal re-
presenta la zona en donde se situarian
los items si los valores de las expectati-
vas Yy las correlaciones perceptivas siguie-
ran el mismo orden. En esta zona se
sitlan los rasgos que presentan una DRIi
comprendida entre (5, y fuera de esa zona
se sitlan los rasgos que presentan un
claro comportamiento incongruente. Las
lineas horizontal y vertical del grafico re-
presenta los valores promedios de los ejes.
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GRAFICO 3: Representacion de los ttems en el plano.
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Analizando el gréafico obtenido, nos
muestra la existencia de items con com-
portamientos claros de incongruencia:

— ftems con valores altos en expecta-
tivas y con valores bajos correlacionales
(claramente E17, F5, F9y R10): son ca-
racteristicas que los individuos conside-
ran esenciales en su configuracion de una
biblioteca de calidad (puntuacion en tor-
no a 6,5 claramente superior a la media),
pero que a la hora de valorar su bibliote-
ca, estas caracteristicas no tienen una
gran influencia en la valoracion global
que hacen de ella (correlaciones en tor-
no a 0,45 claramente inferior a la corre-
lacion promedio).

— [tems con valores correlacionales
altos y expectativas inferiores a la media
(p.e., E22, G14 y E21): son caracteristi-
cas que presentan una alta correlacion

con la valoracion global (en torno a 0,60
0 superior) y por consiguiente una fuerte
influencia sobre ella, pero que los indivi-
duos no las situan entre las mas esencia-
les (expectativas inferiores al promedio).

— El valor de congruencia obtenido
es de 0.342 que representaria una varia-
bilidad compartida entre el promedio de
las expectativas y la correlacion de las
percepciones con la valoracion global del
11,7% (R2 de Pearson 0,117). Valor real-
mente bajo para poder aceptar una cier-
ta congruencia global.

— Analizando por factores (Gréfico 4),
mientras es el aspecto funcional el factor
con mayor expectativa, sin embargo es el
aspecto relacional el que presenta mayor
influencia (correlacion) con la valoracion
perceptiva global de calidad.
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En base a estos resultados, tenemos
que concluir claramente que las valora-
ciones dadas bajo las expectativas y sus

correspondientes percepciones no presen-
tan congruencia.

GRAFICO 4: Valoraciones por factores de las Expectativas y de la correlacion de las

percepciones con la valoracion global.
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Esta conclusion nos presenta un dile-
ma: ¢son incongruentes los individuos en
sSus respuestas 0 percepciones y expecta-
tivas son planos diferentes de respuesta?

Indaguemos si esa caracteristica que
denominamos (injcongruencia se produ-
ce por incongruencia de los individuos en
sus respuestas. Para estudiar esta situa-
cion analizaremos la estabilidad de esa
caracteristica: entendemos por estabili-
dad la persistencia de esa caracteristica
en las diferentes subpoblaciones que po-
damos establecer. Y si esa caracteristica
permanece estable optamos por la expli-
cacion de ella en base a que expectativas
y percepciones operan en planos diferen-
tes no combinables, ya que no se trataria
de una cuestion individual.

Cinco son las caracteristicas o varia-
bles asignadas que tomamos de los suje-
tos y que nos determinan once
subploblaciones para su analisis: —segun
la universidad: las tres universidades ga-
llegas (UDC, UVI, USC); —segun la titu-

r(PiP0)

75

Relacional

FACTORES

lacion-area de conocimiento: dicotomizada
en ciencias Yy letras [6]; —segun el ciclo
que cursa: primero o segundo ciclo;
—segun el uso manifestado que hace del
servicio: dicotomizado en mayor-menor
uso; y —segun el sexo: hombre-mujer.

La estabilidad la analizamos con tres
indicadores:

— la correlacion —en cada subpo-
blacion j— entre el promedio de sus ex-
pectativas E/ y la correlacion de sus
correspondientes percepciones con la va-
loracion global: congruencia C ! en cada
subpoblacion

ij_ijrij (RjPOj]=Cj

— la correlacion entre la diferencia
de los valores-rango global y la diferen-
cia de los valores-rango de la subpo-

blacion jDRij s (DRi DRij)

interpretando esta correlacion que valo-
res altos indicarian comportamiento se-
mejante de cada subpoblacion respecto a
la global.
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— la correlacion entre las diferencias
de los valores-rango de dos subpobla-
ciones independientes j, . r(DR’ DR/
interpretando que valores correlacionales
altos indicarian un comportamiento se-
mejante entre las subpoblaciones inde-
pendientes.

Segun los resultados obtenidos, repre-
sentados en la tabla 4, en cada una de
las 11 subpoblaciones analizadas no so-
lamente se manifiesta una correlacion no
significativa Cj entre el promedio de las
expectativas y la influencia de sus res-
pectivas percepciones en la valoracion glo-
bal, sino que todas sus representaciones
graficas son semejantes.

TABLA 4.
Variabl Cat , “ Correlaciéﬂ | C&rf_elaéién ".C‘.().rrela(»:ién
ariables | ategorias ; C’ p(DR,.DR,.j) p(DR,j'DR,j)
|uDC | 02698 | 0,916 0,8276
Universidad [UVI [ 03148 | 0,9171 0,8506
o [usc [ 03638 | 09690 0,9262
Area de | Ciencias | 023910 | 0,9756
o R 2 : 2 0,9375
Conocimiento |Letras | 01751 |  0,9793
Ciclo | 1er qlclo [ 01979 | 0,9779 0.0422
|2Ciclo | 0,468 | 09785
[ororae [ oson [ 0%
Uso biblioteca M 00085 0,8829
/| Menor uso )
| biblioteca 0,1534
Sexo | Hor.nbre , il 0,2771 |  0,9142 0.8681
| Mujer | 02913 |  0,9808
[ Global | | 0342 | 1,000

Es decir, en las once subpoblaciones
analizadas se produce esa incongruencia
(correlaciones inferiores a 0.40) con un
comportamiento muy semejante respecto
a la muestra total (correlaciones supe-
riores a 0.90) y entre si (correlaciones
superiores a 0.80).

Esto nos indica una gran estabilidad
de esa caracteristica de incongruencia y
por consiguiente no imputable, desde
nuestro punto de vista, a una posible in-
congruencia de los sujetos en sus respues-

tas. Mas bien, consideramos que esa in-
congruencia es debida a que expectati-
vas y percepciones operan en planos
diferenciados. Cuando pensamos en las
condiciones que deberia tener una situa-
cion ideal (expectativas) y analizamos
esas condiciones en una situacion real
(percepciones), éstas no tienen solamen-
te a aquellas como referente y sobre todo
si aplicamos el principio de maximizacion
de las preferencias. Es mas, ese referen-
te se puede distorsionar debido a las cir-
cunstancias en las que nos movemos
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cuando analizamos la situacion real.
Frente a una valoracion tedrica (expecta-
tivas) de que son los aspectos funciona-
les del servicio los que me determinan
en mayor medida un servicio de calidad,
se opone una valoracion real (percepcio-
nes) que estipula una mayor influencia
en la valoracion global de calidad de los
aspectos relacionales del servicio.

Todos estos analisis nos guian en la
respuesta a nuestra pregunta inicial ¢po-
demos establecer discrepancias con sen-
tido entre expectativas y percepciones?
Al hilo del analisis realizado, nuestra res-
puesta a la pregunta es claramente ne-
gativa. Entendemos que esta incon-
gruencia, o esta diferencia de planos en-
tre expectativas y percepciones nos impi-
den establecer discrepancias con sentido
entre ellas y por consiguiente pensamos
que la operativizacion de satisfaccion de
necesidades como diferencia non seria
aconsejable cuando estamos analizando
servicios publicos y educativos.

3. Expectativas ponderador de
import ancia de las Percepciones

La cuestion que formulamos ahora es
si las expectativas podemos asumirlas en
la valoracion del servicio. El anélisis an-
terior nos llevé a rechazar la opera-
tivizacion de discrepancia o diferencial
dada por el indicador SERVQUAL. ¢Se-
ria por consiguiente SERVPERF [7] la
alternativa, olvidandose de las expecta-
tivas? Consideramos que no, que las ex-
pectativas pueden ser y son informacion
relevante en la valoracion del servicio por
parte de los usuarios.

Nuestra propuestas de integrar las ex-
pectativas en la valoracion del servicio
seria considerarlas como un ponderador
directo de importancia: manteniendo
constante la valoracion perceptiva, a ma-
yor-menor expectativa (importancia) ma-
yor-menor valoracion ponderada:

Log, (Ei D):)
VP, =o T i
2
y en escala logaritmica para introducir
paralelismo [8] en cada comportamiento
de una Ei o Pi determinada (Gréfico 5).
El logaritmo aplicado tendra de base el
numero de respuestas consideradas en la
escala valorativa (en nuestro caso 7) y
dividido por 2, asi los valores obtenidos
estaran comprendidos entre 0y 1.

— la puntuacién minima VPi=0 se
presenta cuando la valoracion de la ex-
pectativa coincide con la de su corres-
pondiente valoracion perceptiva en el
valor minimol, P=E=1

— la puntuacion méxima VPi=1 se
produce cuando la valoracion de la ex-
pectativa coincide con la de su corres-
pondiente valoracion perceptiva en el
valor maximo 7, P=E=7

— la puntuacion media de la escala
VP:=0.5 se alcanza con una valoracion
perceptiva maxima y una valoracion de
la expectativa minima, o viciversa: E=1
yP=70E=7yP=1



Calidad en servicios educativos:

andlisis del instrumento SERVQUAL

GRAFICO 5. Comportamientos de la medida de valoracién ponderada (E +P) en escala

directa y escala logarttmica.

1.00 ‘ ——

Medida log7(P*E)/2

PERCEPCIONES

La consideracion de una ponderacion
de importancia para cada rasgo ha sido
introducida en el estudio realizado por
Cronin y Taylor (1992), pero ésta ha sido
definida como la importancia de cada
item o rasgo en la decision de compra.
Como es evidente, esta situacion no se

PERCEPCIONES

da en los servicios bibliotecarios univer-
sitarios, por lo que para nosotros serian
las expectativas, entendidas como el gra-
do con que cada rasgo contribuye a un
servicio excelente, ese ponderador de im-
portancia.

TABLA 5.
Valoraciones Valoraciones Valoraciones
Perceptivas Diferenciales Ponderadas
o P VD VP
Congruencia 0.342 0.639 0.806
Correlacién escala 0.754 0.698 0.647
con Po
Correlacién
. 0.739 0.711
‘miltiple con Po 0 789 .

Esta medida de la valoracién ponde-
rada (VP) es la que presenta (Tabla 5)
una mayor congruencia (0.806) frente a
las percepciones que manifiesta una con-
gruencia de 0.342 y a las valoraciones
diferenciales —suponiendo que éstas tu-
vieran sentido— con una congruencia de
0.639.

Si bien las valoraciones perceptivas
correlacionan mayormente, tanto por es-
cala como por correlacion mdltiple (ver

Tabla 5), con la valoracion perceptiva glo-
bal [9] P., en la medida en que las expec-
tativas o no correlacionan con la
valoracion global P, 0 presentan una baja
tendencia negativa, es de esperar que una
valoracion en la que intervengan las ex-
pectativas (bien diferencial VD o ponde-
rada VP) presenten una correlacion con
la valoracion global PO menor que la co-
rrelacion de esta con solo las valoracio-
nes perceptivas. E igualmente y en
sentido opuesto, en la medida que inte-
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gramos las expectativas en una valora-
cion, la congruencia (correlacion) de ésta
con aquellas sera razonablemente mayor.
Estamos por consiguiente ante un dile-
ma: si optamos por integrar las expecta-
tivas obtenemos mayor congruencia pero
menor correlacion con la valoracion
perceptiva global P., pero si no la inte-
gramos Yy funcionamos solo con las valo-
raciones perceptivas (SERVPERF)
obtenemos menor congruencia pero ma-
yor correlacion con la valoracion
perceptiva global P.. A pesar de esta si-
tuacion, seguimos optando por la inte-
gracion ponderada de las expectativas en
las valoraciones perceptivas ya que las
consideramos informacion relevante y
complementaria en la valoracion del ser-
vicio y ademéas se gana fuertemente en
congruencia (0.806 frente a 0.342) frente
a una pérdida mucho menor en la corre-
lacion con la valoracion global (p.e. en
correlacion mualtiple, 0.711 frente a
0.789).

4. Conclusion

Como indica C. Ruiz-Olalla (2001), la
integracion de las expectativas en la va-
loracion del servicio ha suscitado fuertes
controversias debido a los problemas de
interpretacion que plantea a los en-
cuestados, por suponer redundancia in-
formativa ya que las percepciones
estarian influenciadas por las expectati-
vas, y por la variabilidad de ellas en los
diferentes momentos de la prestacion del
servicio. Nuestro estudio analiza también
esa problematica de las expectativas pero
desde otra perspectiva. En servicios pu-
blicos y educativos, como son las biblio-
tecas universitarias, los usuarios tende-
mos a maximizar nuestras preferencias

actuando asi las expectativas como valo-
res, y este escenario nos lleva a distorsio-
nar la escala sustractiva del SERVQUAL
en el punto de corte cero (lo percibido
iguala a lo esperado), ya que no estaria
este punto asociado a la consideracion de
punto de inflexion de satisfaccion o cali-
dad percibida. Ese punto minimo satis-
factorio se situaria en puntuaciones
claramente negativas (lo percibido no su-
pera a lo esperado). Aparte y adjunta a
esta situacion, analizamos una situacion
de incongruencia entre las expectativas,
es decir aquellos rasgos que considera-
mos como mas o menos ideal, y la in-
fluencia de las percepciones que tenemos
de ellos, cuando valoramos un servicio
en particular, sobre la valoracion de cali-
dad global del servicio. Mientras son los
aspectos funcionales del servicio los de
mayor expectativa a la hora de valorar
un servicio concreto, serian los aspectos
relacionales del servicio los que mayor
influencia manifiestan en una valoracion
global de calidad.

Estas caracteristicas analizadas nos
llevan a pensar que las expectativas y
percepciones son planos valorativos dife-
rentes y no relacionados linealmente, por
lo que la propuesta de una escala
sustractiva o de discrepancias entre ellos
careceria de sentido. Nuestra propuesta
no seria optar por la exclusion de las ex-
pectativas en la valoracion del servicio
por parte de los usuarios, sino integrar-
las como factor ponderado de las percep-
ciones.

Complementario a este estudio, con-
sideramos que los items contemplados en
la escala SERVQUAL no cubren los ras-
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gos de informacion relevante para eva-
luar un servicio publico y educativo como
son las bibliotecas universitarias. Aspec-
tos funcionales como «la biblioteca oferta
una buena coleccion bibliografica que cu-
bren tus necesidades de estudio», o as-
pectos relacionales como «la biblioteca
proporciona un buen ambiente de estu-
dio y concentracion» [10], deberian inte-
grarse en la escala. Asimismo se deberian
reformular o adaptar algunos items para
adecuarlos a la problematica y termino-
logia especifica de los usuarios-alumnos,
e inclusive la eliminacion de algunos
otros, como por ejemplo T3 (personal de
apariencia cuidada), que se consideran
tanto de poca importancia tedrica (expec-
tativas) como también de poca importan-
cia practica (baja correlacion de la
valoracion perceptiva con la valoracion
global).
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Facultade de Ciencias da Educacion, Campus de
Elvifia, Universidade da Corufia. E-mail: xabier@udc.es
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Notas

[1] La escala SERVQUAL ha sido desarrollada por A.
PARASURAMAN, V. A. ZEITHAML y L. L. BERRY (1988,
1991) para evaluar la calidad de servicios. Si bien
esta escala ha sido desarrollada para servicios mer-
cantiles, actualmente se esta aplicando a diferentes
servicios pablicos de la administracion, hospitalarios
e inclusive educativos.

[2] Satisfaccion y calidad de servicio son constructos dis-
tintos pero relacionados, donde varios autores de-
fienden que la satisfaccion es un antecedente de la
calidad de servicio (J. J. CRONIN y S. A. TAYLOR,
1992). La diferencia que se sostiene es que mientras
la calidad de servicio percibida es una forma de acti-
tud y por tanto se desarrolla en un periodo de tiempo
largo, la satisfaccion seria una medida de transac-
cion especifica.

[3] En ambitos evaluativos existen diferentes
conceptualizaciones y operativizaciones de necesidad.
Desde la mas extendida de discrepancia —entre un
estado presente (que es) y un estado futuro deseado
(que deberfa ser)— introducida por R. A. Kaufman, o
la seguida por Scriven como déficit —si la ausencia
o deficiencia en el &rea de interés es perjudicial 0 no
alcanza un nivel minimo satisfactorio—.

[4] Existen diversos estudios de la utilizacion del instru-
mento SERVQUAL en evaluacion de la calidad de los
servicios de hibliotecas universitarias como los de D.
A. NITECKI, 1996; V. COLEMAN, Y. XIAO, L. BAIR. y
B. CHOLLET, 1997; P. BROOKS, D. REVILL y T.
SHELTON, 1997; D. A. NITECKI'y P. HERNON, 2000;
C. COOK 'y B. THOMPSON, 2000. La utilizacion de
indicadores de satisfaccion de usuarios ha sido asu-
mida y promovida por la IFLA (Federacion Internacio-
nal de Asociaciones de Bibliotecarios y Bibliotecas)
para evaluar bibliotecas universitarias, tanto desde
un punto de vista global del servicio como de compo-
nentes especificos de los servicios bibliotecarios, y
considerandolos como una medida subjetiva que re-
fleja la dimension de calidad de los servicios bibliote-
carios (R. POLL y P. te BOEKHORST, 1996). Desde el
afio 2000 la ARL (Asaciacion de Bibliotecas de Inves-
tigacion) esta llevando a cabo un proyecto con 13
bibliotecas norteamericanas para evaluar la calidad
del servicio en las hibliotecas utilizando un instrumen-
to mejorado del SERVQUAL (C. COOK, F. HEATHy B.
THOMPSON, 2000).

[5] Laeconomia clasica del bienestar defiende expresar
las preferencias en elecciones de mercado actuando
como consumidores y no bajo lo que dicen que quie-
ren en discusiones, cuestionarios, etc. donde hablar
no cuesta nada. Pero como defiende E. S. ANDERSON
(1998), las preferencias de los individuos no estan
unificadas y dependen del rol con que actdan: como
consumidores o como ciudadanos.

[6] Las titulaciones y centros en donde se les aplico el
instrumento SERVQUAL fueron: UDC (Econdémicas,
Psicopedagogia, Filologia, Humanidades, Biblioteco-
nomia, Ingenieria, Ingenieria Superior, Informética); UVI
(Derecho, Magisterio, Historia, Biologia, Ciencias del
Mar); USC (Matematicas, Farmacia, Medicina, Cien-
cias Politicas).

[7] SERVPERF ha sido propuesto por CRONIN y TAYLOR
(1992, 1994) que defienden como mejor indicador
de calidad percibida las valoraciones perceptivas frente
a las valoraciones diferenciales del SERVQUAL. Igual-
mente, el estudio de K. M. ELLIOTT (1995) sugiere
que SERVPERF es una mejor aproximacion a la medi-
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da de calidad de servicio en base a su mayor explica-
cion de la variacion en la satisfaccion del consumi-
dor.

[8]  Mientras que en escala directa E*P tiene tanto mayor
rango como mayor pendiente en la medida que au-
menta E o P, en escala logaritmica se mantiene tanto
la misma amplitud del rango como paralelismo en el
crecimiento.

[9] Los estudios de J. J. CRONINy S. A. TAYLOR (1992,
1994) también obtienen mayor correlacion de las va-
loraciones perceptivas (SERVPERF) con una valora-
cién perceptiva global que con la escala SERVQUAL.
Igualmente también obtienen una mayor correlacion
de SERVPERF que en SERVPERF ponderado o en
SERVQUAL ponderado.

[10] Un estudio sobre comportamientos y usos que reali-
zan los alumnos de la UDC, realizado por G. PEREA
(2000), pone de manifiesto la importancia dada por
los alumnos a la biblioteca como un lugar con buen
ambiente de estudio y concentracion a la hora de
optar por estudiar en ella
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ANEXO

Factores y rasgos de SERVQUAL

1.

Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipamiento, personal y mate-

riales de comunicacion de las bibliotecas universitarias.

T1. Equipamento de apariencia moderna

T2. Instalaciones fisicas visualmente atractivas

T3. Personal con una apariencia cuidada

T4. Materiales relacionados con el servicio (tales como folletos, informaciones, ins-
trucciones, etc.) visualmente atractivos

. Fiabilidad: Habilidad de las bibliotecas universitarias para realizar el servicio prome-

tido correctamente.

F5. Cumplimiento del tiempo prometido

F6. Mostrar un sincero interés en resolver los problemas
F7. Realizar bien los servicios a la primera

F8. Conclusion del servicio en el tiempo prometido

F9. Insistir en mantener los registros exentos de errores

Reactividad (capacidad de respuesta): Disposicion y voluntad de las bibliotecas uni-
versitarias de ayudar a los usuarios/lectores y proporcionarles un servicio rapido.
R10. Informar exactamente cando seran entregados los servicios demandados

R11. Servir con rapidez

R12. Estar siempre dispuestos a ayudar

R13. No estar demasiado ocupados para responder a las demandas

. Garantia: Conocimiento y cortesia de los bibliotecarios y su capacidad parra inspirar

confianza y confidencia

G14. El personal de la biblioteca inspira confianza en los usuarios

G15. Confianza en las transacciones con la biblioteca

G16. El personal de la biblioteca tiene conocimientos suficientes para responder las
preguntas

G19. Cortesia y amabilidad del personal de la biblioteca

Empatia: Esmero e atencion individualizada que la biblioteca universitaria da a sus
usuarios:

E17. Horarios de apertura convenientes para todos los usuarios

E18. La Biblioteca le da una atencion individualizada

E20. La Biblioteca tiene empleados que le dan una atencion personalizada

E21. El personal de la Biblioteca comprende sus necesidades especificas .

E22. La Biblioteca se preocupa por sus mejores intereses.
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Resumen:
Calidad en servicios educativos:
analisis del instrumento SER - VQUAL

Este estudio examina la opera-
tivizacion de calidad de servicio percibida
del instrumento SERVQUAL como esca-
la sustractiva (percepciones menos expec-
tativas) en su aplicacion a un servicio
publico y educativo como son las biblio-
tecas universitarias. El andlisis realiza-
do lo focalizamos en las expectativas bajo
dos puntos de vista: (1) las expectativas
en servicios publicos y educativos funcio-
nan como valores bajo el principio de la
maximizacion de las preferencias y esto
provoca una distorsion en el punto de cor-
te cero de la escala sustractiva ya que no
estaria asociado al punto de inflexion de
calidad percibida, y (2) las expectativas
no funcionan «congruentemente» con las
percepciones ya que operan evaluativa-
mente en planos claramente diferencia-
dos, con lo que la escala sustractiva
dejaria de tener sentido. En todo caso
defendemos la utilizacion de las expecta-
tivas en las valoraciones de calidad de
los servicios plblicos y educativos pero
como ponderador de importancia de las
percepciones.

Descriptores: Calidad,
Bibliotecas universitarias,

SERVQUAL,

Summary:
Quality in educational services:
analysis of the instrument SER  VQUAL

This paper examines the opera-
tionalizing of perceived service quality of
the instrument SERVQUAL like
subtractive scale (perceptions-minus-
expectations) in its application to a public
and educational service as academic
libraries are. The realized analysis is
focused on expectations under two points
of view: (1) expectations in public and
educational services work like values
under the preference’s maximization
principle and this causes a distortion in
the zero breakpoint of the subtractive
scale, since it would not be associated to
an inflection point of perceived quality,
and (2) expectations don't work
appropriately with perceptions because
both of them operate as a measure in
clearly differentiated planes. In this
sense, the subtractive scale would make
no sense. In any case we defend the use
of expectations in the measuring quality
of public and educational services, but
as a pondering of the importance of
perceptions.

Key  Words: Service  Quality,
SERVQUAL, Academic Libraries.



