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Re su men
El pre sen te ar tí cu lo re por ta los ha llaz gos de una in ves ti ga ción orien ta da a ana li zar la

per cep ción de la ca li dad del ser vi cio en la aten ción al es tu dian te del Nú cleo Cos ta Orien tal del
Lago de la Uni ver si dad del Zu lia (Nú cleo LUZ- COL). La in ves ti ga ción fue de tipo des cripti va, no
ex pe ri men tal, de cam po y se orien to ha cia el diag nós ti co y ca rac te ri za ción de la cali dad del
ser vi cio en la aten ción pres ta da al es tu dian te del nú cleo luz col. Se ana li zó la per cep ción de la
ca li dad en el ser vi cio de acuer do a las eva lua cio nes del clien te so bre, di men sio nes es pe ci fi cas;
con fia bi li dad,, res pon sa bi li dad, se gu ri dad, em pa tía y tan gi bles (Zeithaml y Bit ner, 2002) y los
tres ele men tos fun da men ta les en la en tre ga del ser vi cio que im pac tan la per cep ción y la eva-
lua ción de la ca li dad,: ta rea, tra to, y tan gi bi li dad, plan tea dos por Claus Mo ller (2004).. La po-
bla ción de es tu dio es tu vo con for ma da por una mues tra re pre sen ta ti va del to tal de los es tu-
dian tes de los tres pro gra mas aca dé mi cos del Nú cleo LUZ COL, ins cri tos en el 2do. Pe rio do
2012. Los da tos se re co lec ta ron a tra vés de un cues tio na rio es truc tu ra do de 32 ítems, de res-
pues tas ce rra das con es ca la mien to tipo Li kert. Se uti li zo la es ta dís ti ca des crip tiva. Con los re-
sul ta dos se evi den cia que exis te for ta le za en los as pec tos cuan ti ta ti vos del ser vi cio y de bi li dad
en los as pec tos cua li ta ti vos del mis mo.

Pa la bras cla ve: per cep ción de la ca li dad, ca li dad de ser vi cio, aten ción al es tu dian te, en tre-
ga del ser vi cio, eva lua ción de la ca li dad.
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Perception of the Quality of Service in Attention
to Students at the East Lake Coast Campus,

University of Zulia

Abs tract
This ar ti cle re ports the find ings of re search ori ented to ward ana lyz ing per cep tion of the

quality of the serv ice of fered in at tend ing stu dents at the East Lake Coast Cam pus of the Uni-
ver sity of Zu lia. Re search was of the de scrip tive, non-ex peri men tal, field type, guided to ward
di ag no sis and char ac teri za tion of the serv ice qual ity in the at ten tion given to stu dents at the
East Lake Coast cam pus. The per cep tion of qual ity ac cord ing to cli ent evalua tions on spe cific
di men sions such as re li abil ity, re spon si bil ity, safety, em pa thy and tan gi bles (Zeithaml and Bit-
ner 2002) was ana lyzed as were the three fun da men tal ele ments in the de liv ery of serv ice that
af fect the per cep tion and as sess ment of qual ity: task, treat ment, and tan gi bil ity, pro posed by
Claus Mol ler (2004). The popu la tion stud ied con sisted of a rep re sen ta tive sam ple of the to tal of
stu dents in the three aca demic pro grams at the East Lake Coast LUZ Cam pus, regis tered in the
2nd period of 2012. Data was col lected us ing a struc tured question naire with 32 items, closed
ques tions with a Lik ert-type scale. Des crip tive sta tis tics were used. Results showed that there
is strength in the quan ti ta tive as pects of the serv ice and weak ness in its quali ta tive as pects.

Keywords: per cep tion of qua lity, ser vi ce qua lity, stu dent ser vi ces, ser vi ce de li very, qua lity
as sess ment.

In tro duc ción

Una de las prin ci pa les que jas que se re ci ben en las ins ti tu cio nes en car ga das de
ofre cer ser vi cios, es tán di ri gi das ha cia la de fi cien cia de los mis mos y el de te rio ro de
la ca li dad de la pres ta ción. El he cho de ca re cer de una cul tu ra de ser vi cio só li da y ex-
ten di da im pac ta de ma ne ra sig ni fi ca ti va en el tipo de con tac to que se ge ne ran en tre
ofe ren tes y usua rios y en la sa tis fac ción de es tos úl ti mos. De allí la im por tan cia de
ana li zar la ca li dad de ser vi cio en la aten ción del es tu dian te del Nú cleo LUZ _ COL, a
fin de ha cer un diag nós ti co de esta y ca rac te ri zar la con el ob je to de co no cer las na tu-
ra le za de los pro ce sos de aten ción a tra vés de sus con te ni dos, en fun ción del aná li sis
de las cin co di men sio nes es pe ci fi cas del ser vi cio de Zeithaml y Bit ner (2002), como
lo son la con fia bi li dad, res pon sa bi li dad, se gu ri dad, em pa tía y tan gi bi li dad y la con si-
de ra ción de los tres ele men tos fun da men ta les de la en tre ga del ser vi cio de Claus
Mo ller (2004), ta les como ta rea, tra to y tan gi bi li dad.

Plan tea mien to del pro ble ma

Cada vez co bra más fuer za den tro de las or ga ni za cio nes que se ocu pan del
mer ca do de los ser vi cios, la re la ción hu ma na que se es ta ble ce con el clien te, es ti-
man do este as pec to; como par te fun da men tal de la ofer ta del ser vi cio. La con si de ra-
ción de las ac ti tu des, emo cio nes y ne ce si da des ex pre sa das en la va lo ra ción del in di-
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vi duo, re pre sen tan un ele men to de in cal cu la ble va lor a la hora de com pen sar fa llas.
Este mi nu cio so y par ti cu lar exa men de la ca li dad que ex pe ri men ta y ex pre sa el usua-
rio una vez que ha dis fru ta do el ser vi cio, le per mi te ob te ner una cla ra per cep ción in-
di vi dual de la ca li dad del ser vi cio re ci bi do. De allí la im por tan cia de esta in ves tiga-
ción ti tu la da Per cep ción de la ca li dad del ser vi cio en la aten ción al es tu dian te del
Nú cleo LUZ COL.

Re fe ren tes Teó ri cos

Las per cep cio nes acer ca de la ca li dad sue len ser sub je ti vas, y si au na mos a
ello, el he cho de ha cer per cep cio nes acer ca de la ca li dad en el mer ca do de los ser vi-
cios, es ta mos fren te a una rea li dad un tan to más com ple ja. Tres ele men tos in trin ca-
dos en este he cho: Per cep ción, Ca li dad y Ser vi cio, re pre sen tan va ria bles car ga das de
com po nen tes he te ro gé neos, in tan gi bles, in di vi dua les y por tan to di ver sos en un am-
plio as pec to. Cuan do nos re fe ri mos a la per cep ción es ta mos ha cien do alu sión a un
pro ce so psi co ló gi co ab so lu ta men te in di vi dual, que po see la car ga de una se rie de
ele men tos, como la cul tu ra, los va lo res, los per jui cios, las pro gra ma cio nes y re fe-
ren tes men ta les que cada per so na ha ad qui ri do des de la in fan cia en sus con tex tos
de fa mi lia, es cue la, tra ba jo, so cial, que de ter mi nan pa tro nes, pa rá me tros y fil tros
que ha rán que cada per so na ante un mis mo su ce so o even to, se cons tru ya una opi-
nión y jui cio par ti cu lar acer ca de lo mis mo. Ya la psi co lo gía de la ges talt.

Des de sus ini cia les apor tes en cuan to al es tu dio de la per cep ción hu ma na lo-
gro de mos trar am plia men te, la teo ría de fi gu ra y fon do, lo cual re fie re que ante una
ex pe rien cia, al gu nas per so nas cap ta rán como as pec to cen tral o fi gu ra al gu nos ele-
men tos y otros ante la idén ti ca si tua ción, los pa sa ran ab so lu ta men te inad ver ti dos,
cen trán do se en otros ele men tos, es de cir lo que para unos es pun to fo cal (fi gu ra)
para otros se rán ele men tos de es ca sa im por tan cia e in clu so nula es ti ma ción, lo que
la ges talt de no mi na ría fon do.

Por otra par te la ca li dad, re pre sen ta una eva lua ción que está de fi ni da por el
que usa, o con su me el pro duc to o ser vi cio; un aná li sis ba sa do en lo que pien sa el
con su mi dor so bre el ser vi cio, con si de ran do si este cum plió con sus ex pec ta ti vas;
por cuan to man te ner la ca li dad de un ser vi cio e in clu so la bús que da de me jo rar la es-
ta rá en con tras te con el ni vel de las ex pec ta ti vas del con su mi dor. En tal sen ti do en
oca sio nes re sul ta muy di fí cil es tan da ri zar la ca li dad del ser vi cio, es de cir man tener
la con sis ten cia en su pro duc ción. De este modo tal como lo plan tea ra Pa ra su ra man,
A., Zeithaml, V. y Be rry, L. (2002): como par te de la ad mi nis tra ción de la ca li dad del
ser vi cio, la or ga ni za ción debe crear y ope rar un pro gra ma con ti nuo de la me jo ra de
la ca li dad, que su per vi se el ni vel y la con sis ten cia de la mis ma. Para es tos au to res,
una ta rea di fí cil que se re la cio na con lo an tes des cri to, es la eva lua ción de la ca li dad
del ser vi cio a tra vés de la sa tis fac ción del clien te es de cir, su per cep ción so bre la ca li-
dad de los ser vi cios de una or ga ni za ción.
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Asi mis mo, el ca rác ter y na tu ra le za es pe cial de los ser vi cios pro vie ne de va rias
ca rac te rís ti cas dis tin tas, lo que hace que las or ga ni za cio nes que ofre cen ser vi cios
re quie ran de pro gra mas es tra té gi cos di fe ren tes de los que se en cuen tran en el área
de los pro duc tos o bie nes tan gi bles. De bi do a la in tan gi bi li dad de los ser vi cios, los
clien tes no pue den pro bar los an tes de con su mir los. Otra de las ca rac te rís ti cas de los
ser vi cios que reta los pro ce sos per cep ti vos y la eva lua ción que el clien te hace cuan-
do los usa; es la in se pa ra bi li dad. Nor mal men te no se pue de se pa rar el ofe ren te del
ser vi cio y el ser vi cio mis mo, pues es tos ac túan en for ma si mul tá nea, lo que hace que
las opi nio nes de los clien tes o con su mi do res, con re la ción al ser vi cio con fre cuen cia
se for ma a tra vés del con tac to con la per so na que lo en tre ga o pro du ce y las im pre-
sio nes del am bien te fí si co en el cual la ex pe rien cia de ser vi cio ocu rre.

A la in se pa ra bi li dad e in tan gi bi li dad se suma una ter ce ra ca rac te rís ti ca de los
ser vi cios que está aso cia da a la di fi cul tad para es tan da ri zar el ser vi cio es la he tero-
ge nei dad, cada uni dad de ser vi cio es di fe ren te en algo de las otras del mis mo ser vi-
cio, un em plea do de la uni ver si dad pro ce sa ra una so li ci tud de un es tu dian te, de un
modo par ti cu lar men te di fe ren te en cada caso, pues, hay as pec tos par ti cu la res pro-
pios del am bien te y de cada uno de los in di vi duos que va más allá de la ta rea es pe cí-
fi ca que in vo lu cra el ser vi cio. As pec tos como el tra to, la em pa tía, la con fia bi li dad, la
se gu ri dad, la res pon sa bi li dad en la en tre ga de lo que el es tu dian te re quie re po dría
ha cer di fe ren te, la ex pe rien cia de un mis mo ser vi cio, en tre un es tu dian te y otro.

Fi nal men te los ser vi cios son en ex tre mo pe re ce de ros y no se pue den al ma ce nar
como en el caso de los pro duc tos, ade más la de man da es fluc tuan te, en el caso de los
es tu dian tes, los em plea dos no tie nen la mis ma afluen cia de so li ci tu des al ini cio de un
se mes tre, du ran te el de sa rro llo del mis mo, al cie rre, o en las fe chas cer ca nas a gra do.

Dado los ele men tos con si de ra dos por Claus Mo ller (2004) como la ta rea, el
tra to y la tan gi bi li dad, cada con tac to debe ser con cep tua li za do des de es tas tres pers-
pec ti vas. De acuer do al cri te rio de este au tor, con si de ra do como uno de los gran des
gu rús eu ro peos del ser vi cio, cada pues to de tra ba jo, de be ría ser di se ña do te nien do
en cuen ta es tas tres di men sio nes, sus cep ti bles de crear o de des truir va lor. Claus
men cio na una se rie de as pec tos que a su jui cio son re le van tes en cuan to al tra to y la
tan gi bi li za ción, en tre ellos: son reír- sim pa tía, mi rar a los ojos, uti li zar nom bre, aten-
ción in di vi dua li za da, de di ca ción, len gua je no ver bal, res pe to, leal tad, prohi bi do el
“esto no es mi tra ba jo”, pro fe sio na li dad, ves ti men ta y as pec to, na tu ra li dad y so sie-
go, or gu llo por el tra ba jo bien he cho y fle xi bi li dad.

En la ac tua li dad, se tien den a em plear in dis tin ta men te los tér mi nos sa tis fac-
ción y ca li dad; sin em bar go, los in ves ti ga do res han in ten ta do ser más pre ci sos acer-
ca de los sig ni fi ca dos y las me di cio nes de am bos con cep tos, lo cual de ri va en un
con si de ra ble de ba te. Si bien tie nen cier tos as pec tos en co mún, la sa tis fac ción por lo
ge ne ral se ob ser va como un con cep to más am plio, mien tras que la eva lua ción de la
ca li dad en el ser vi cio se cen tra es pe cí fi ca men te en las di men sio nes del ser vi cio. Des-
de este pun to de vis ta, la per cep ción de la ca li dad en el ser vi cio es un com po nen te de
la sa tis fac ción del clien te.

Per cep ción de la ca li dad del ser vi cio en la aten ción al es tu dian te...
82 Ro ve ro et al.



La ca li dad en el ser vi cio es una eva lua ción di ri gi da que re fle ja las per cep cio nes
del clien te so bre cier tas di men sio nes es pe cí fi cas del ser vi cio: con fia bi li dad, respon-
sa bi li dad, se gu ri dad, em pa tía y tan gi bles. Por su par te, la sa tis fac ción es más in clu-
si va: in flu yen so bre ella las per cep cio nes de la ca li dad en el ser vi cio, la ca li dad del
pro duc to y el pre cio, lo mis mo que fac to res si tua cio na les y per so na les.

De acuer do con di ver sas in ves ti ga cio nes los clien tes no per ci ben la ca li dad como
un con cep to de una sola di men sión; es de cir, las va lo ra cio nes de los clien tes acer ca de
la ca li dad re ba san en la per cep ción de múl ti ples fac to res. Al res pec to, Zeithaml y Bitner
(2002), ex po nen las si guien tes cin co di men sio nes de la ca li dad que se apli can a to dos
los pro duc tos y ser vi cios: con fian za, res pon sa bi li dad, se gu ri dad, em pa tía, tan gi bles.

• Con fian za. Ca pa ci dad para de sem pe ñar el ser vi cio que se pro me te de ma ne ra
se gu ra y pre ci sa.

• Res pon sa bi li dad. Dis po ni bi li dad para ayu dar a los clien tes y pro veer el ser vi cio
con pron ti tud.

• Se gu ri dad. El co no ci mien to y la cor te sía de los em plea dos y su ha bi li dad para
ins pi rar bue na fe y con fian za.

• Em pa tía. Brin dar a los clien tes aten ción in di vi dua li za da y cui da do sa.

• Tan gi bles. La apa rien cia de las ins ta la cio nes fí si cas, el equi po, el per so nal y los
ma te ria les es cri tos.

Es tas di men sio nes re pre sen tan la for ma en que los clien tes or ga ni zan men tal men te
la in for ma ción so bre la ca li dad en el ser vi cio. En oca sio nes los clien tes uti li zan todas las
di men sio nes para de ter mi nar las per cep cio nes de la ca li dad en el ser vi cio y en otras no.

Con fia bi li dad: En tre gar lo que se pro me te. Zeithaml y Bit ner (2002), de fi nen la
con fia bi li dad como la ca pa ci dad para cum plir la pro me sa del ser vi cio de ma ne ra se-
gu ra y pre ci sa.

Res pon sa bi li dad: Es tar dis pues to a ayu dar. La res pon sa bi li dad es la vo lun tad
de co la bo rar con los clien tes y de pres tar el ser vi cio con pron ti tud. Esta di men sión
des ta ca la aten ción y la pron ti tud con la que se hace fren te a las so li ci tu des, las pre-
gun tas, las re cla ma cio nes y los pro ble mas de los clien tes.

Se gu ri dad: Ins pi rar bue na vo lun tad y con fian za. La se gu ri dad se de fi ne como
el co no ci mien to y la cor te sía de los em plea dos, y la ca pa ci dad de la em pre sa y sus
em plea dos para ins pi rar bue na vo lun tad y con fian za.

Em pa tía: Tra tar a los clien tes como per so nas. La em pa tía, es de fi ni da por
Zeithaml y Bit ner (2002), como la aten ción cui da do sa e in di vi dua li za da que la em-
pre sa les brin da a sus clien tes.

Tan gi bles: Re pre sen ta ción fí si ca del ser vi cio Zeithaml y Bit ner (2002), de fi nen como
tan gi bles a la apa rien cia de las ins ta la cio nes fí si cas, el equi po, el per so nal y los ma te ria les
de co mu ni ca ción. To dos ellos trans mi ten re pre sen ta cio nes fí si cas o imá ge nes del ser vi cio
que los clien tes, y en par ti cu lar a los nue vos, que lo uti li za rán para eva luar la ca li dad.
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Me to do lo gía

Tipo de In ves ti ga ción

El es tu dio se cen tró en ana li zar la per cep ción de la ca li dad del ser vi cio en la
aten ción al es tu dian te del Nú cleo LUZ COL, lo cual se lo gro a tra vés del diag nós ti co y
ca rac te ri za ción de la ca li dad del ser vi cio en la aten ción al es tu dian te del Nú cleo LUZ
COL. Es una in ves ti ga ción de tipo des crip ti vo, Se gún, Her nán dez, Fer nán dez, y Bap-
tis ta (2006) se ña lan que este tipo de in ves ti ga ción con sis te en pre sen tar la in for ma-
ción tal cual es, in di can do cual es la si tua ción en el mo men to de la in ves ti ga ción
ana li zan do, in ter pre tan do, im pri mien do, y eva luan do lo que se de see. El aná li sis de
la per cep ción de la ca li dad del ser vi cio se rea li zó con si de ran do las cin co di men sio-
nes del ser vi cio: con fia bi li dad, res pon sa bi li dad, se gu ri dad, em pa tía y tan gi bi li dad de
Zeithaml y Bit ner (2002) y los tres ele men tos fun da men ta les de la en tre ga del ser vi-
cio de Claus Mo ller (2004), como lo son ta rea, tra to y tan gi bi li dad.

Di se ño de la in ves ti ga ción

Por su par te Ba va res co (2007) afir ma que los es tu dios de cam po o “ In Situ ”, se
rea li zan en el pro pio si tio don de se en cuen tra el ob je to de es tu dio, lo cual per mi te el
co no ci mien to más a fon do del pro ble ma por par te del in ves ti ga dor, pu dién do se ma-
ne jar los da tos con más se gu ri dad. Asi mis mo, Sa bi no (2002 p.67), se ña la que los di-
se ños de cam po “se basa en in for ma ción o da tos pri ma rios, ob te ni dos di rec ta men te
de la rea li dad”. Del mis mo modo, Arias (2006, p. 31), sos tie ne que la in ves ti ga ción de
cam po” con sis te en la re co pi la ción de da tos di rec ta men te de los su je tos in ves ti ga-
dos, o de la rea li dad don de ocu rren los he chos”.

Aten dien do a lo an tes se ña la do, este es tu dio es de cam po, por que la in for ma-
ción fue ob te ni da di rec ta men te de su am bien te na tu ral, a tra vés de la apli ca ción de
un cues tio na rio por par te de las in ves ti ga do ras. En con clu sión, la pre sen te in ves ti-
ga ción es un di se ño, no ex pe ri men tal, tran sac cio nal, de cam po.

Po bla ción y mues tra

Sie rra (2001) De fi ne la po bla ción como un con jun to de uni da des que se quie re
es tu diar. Para esta in ves ti ga ción la po bla ción es tu vo cons ti tui da por to dos los es tu-
dian tes del Nú cleo de la Uni ver si dad del Zu lia en la Cos ta Orien tal del Lago, ins cri tos
en el 1er Pe rio do 2012, en los dis tin tos Pro gra mas Aca dé mi cos (Cua dro 1).
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Tal como lo re fie ren Her nán dez y col (2006), la mues tra es un sub gru po de la
po bla ción, pre ten dién do se que el mis mo sea el re fle jo fiel del uni ver so po bla cio nal.
Sa bi no (2002), por su par te sos tie ne que la ope ra cio na li za ción del uni ver so con sis te
en re du cir a pro por cio nes fac ti bles de in ves ti gar, al con jun to de uni da des que in tere-
san, es de cir, en con trar una for ma de ob te ner in for ma ción re le van te sin ne ce si dad
de acu dir a la me di ción de toda la po bla ción o uni ver so.

Con si de ran do es tos plan tea mien tos, se apli có la fór mu la de Sie rra Bra vo para
po bla cio nes fi ni tas, la cual per mi tió de ter mi nar del to tal de la po bla ción, la mues tra
ade cua da. En esta in ves ti ga ción el error se lec cio na do fue del 10.

n
4*N *P *q

E (N 1) 4*P *q2


 

Dan do como re sul ta do n= 99 es tu dian tes.

Uti li zan do el mues treo alea to rio pro ba bi lís ti co, don de to dos los su je tos tie nen
la mis ma pro ba bi li dad de ser es co gi dos di rec ta men te como par te de la mues tra, a su
vez, sin re em pla zo como lo ex pre sa Chá vez (2007), Se pro ce dió a cal cu lar el coe fi-
cien te de los es tra tos por cada Pro gra ma aca dé mi co, uti li zan do la fór mu la de Shiffer
(1987), ci ta da por Chá vez (2007). Los mis mos se pre sen tan en el Cua dro 2.

n
nh
N

(n)1 

Se re ca bó la in for ma ción em plean do la téc ni ca de la en cues ta y el ins tru men to
fue un cues tio na rio, con for ma do por 32 ítems, con res pues tas ce rra das bajo un es-
ca la mien to tipo Lickert.
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Cua dro 1. Po bla ción

Programa académico Total inscritos 2d0 periodo 2012

Ciencias Econ. y Sociales 2114
Programa de Educación 1304

Programa de Ingeniería 4023

Total Población 7441
Fuen te. Co or di na ción do cen te Nú cleo LUZ COL.

Cua dro 2. Es tra to por pro gra ma aca dé mi co de la mues tra de es tu dio.

Programa académico Total muestra

Ciencias Econ. y Sociales 28
Programa de Educación 18

Programa de Ingeniería 53

Total muestra 99
Fuen te: Las in ves ti ga do ras (2013).



Re sul ta dos

En el pro ce sa mien to de los da tos ob te ni dos se en con tró los si guien tes re sul ta dos.

Para el in di ca dor con fia bi li dad los es tu dian tes re por tan que casi siem pre está
pre sen te en cuan to a la ob ten ción de res pues tas con fia bles, de sem pe ño del ser vi cio
pro me ti do de ma ne ra se gu ra y pre ci sa. Para este mis mo in di ca dor, en el as pec to re-
la cio na do con la en tre ga de las res pues tas en los lap sos pro me ti dos, los es tu dian tes
lo per ci ben al gu nas ve ces.

El in di ca dor res pon sa bi li dad apa re ció casi siem pre pre sen te en la aten ción
que el es tu dian te re ci be, en cuan to a cum pli mien to de las la bo res, so lu ción a in quie-
tu des y re que ri mien tos, aten ción dis po ni ble y opor tu na. Mien tras que para la pron ti-
tud de las res pues tas y so lu ción en los tiem pos es pe ra dos, la res pues ta pre do mi nan-
te fue al gu nas ve ces.

En el ele men to se gu ri dad los es tu dian tes in di ca ron que casi siem pre la in for-
ma ción que re ci ben es com ple ta, ac tua li za da, se gu ra y ve raz, en con tras te al as pec to
cor te sía, plan tea do por Zeithaml y Bit ner (2002) den tro de la di men sión se gu ri dad y
con si de ra do por Mo ller como una de las tres pers pec ti vas del ser vi cio, los es tu dian-
tes per ci ben que está pre sen te al gu nas ve ces.

Para el in di ca dor em pa tía en los as pec tos re la cio na dos con el re ci bir apo yo del
per so nal ad mi nis tra ti vo y com pren sión a sus in quie tu des, las res pues tas se ubi ca-
ron en al gu nas ve ces y casi nun ca; y para el ele men to de aten ción cui da do sa e in di vi-
dua li za da, en casi siem pre.

Los es tu dian tes con si de ran que den tro de las di men sio nes de la ca li dad, los
as pec tos tan gi bles des cri tos por Zeithaml y Bit ner (2002) como; la apa rien cia de las
ins ta la cio nes fí si cas, del equi po, el per so nal y los ma te ria les es cri tos; es tán presen-
tes siem pre y casi siem pre en sus ex pe rien cias de ser vi cio en el nú cleo LUZ COL. En
este sen ti do es im por tan te men cio nar que al gu nos au to res en tre ellos Zeithaml y
Bit ner (2004): con si de ran que el am bien te fí si co, las ins ta la cio nes, los equi pos y el
mo bi lia rio son per ci bi dos como fon do cuan do la aten ción brin da da por las per so nas
que ofre cen el ser vi cio sa tis fa ce sus ex pec ta ti vas. En este caso los es tu dian tes per ci-
ben que siem pre y casi siem pre es tán ga ran ti za dos los tan gi bles.

En cuan to al ele men to ta rea, los es tu dian tes re por ta ron que el per so nal siem-
pre y casi siem pre, se de sem pe ña de ma ne ra com pe ten te en su tra ba jo, po seen ma-
ne jo y do mi nio de las ta reas, co no cen los pro ce sos y pro ce di mien tos ad mi nis tra ti-
vos y es tán ac tua li za dos.

Fi nal men te para el in di ca dor tra to de fi ni do por Claus Mo ller como tra to cor-
dial, afa ble, edu ca do, in te rés por lla mar lo por su nom bre y mi rar lo a los ojos, las res-
pues tas se ubi ca ron en el ran go de al gu nas ve ces y casi nun ca.
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Con clu sio nes

Las ins ti tu cio nes de edu ca ción uni ver si ta ria, tie nen la res pon sa bi li dad de
apun ta lar to dos sus pro ce sos ha cia la bús que da de la ex ce len cia, para ello es ne ce-
sa rio di ri gir una mi ra da ha cia los ser vi cios edu ca ti vos que se ofre cen y la ca li dad con
la que es tos se de sa rro llan, se co no ce am plia men te la di fi cul tad que re vis te la me jo-
ra de la ca li dad e in clu so la eva lua ción de esta en un cam po tan par ti cu lar como lo es
los ser vi cios, Stan ton. W, Et zel. M y Wal ter, B. (2004). Sin em bar go la in ves ti ga ción
cien tí fi ca y el apor te de to dos los miem bros de la co mu ni dad uni ver si ta ria, son pie-
zas cla ves para lle var a cabo esta ta rea.

El ca rác ter sub je ti vo de las eva lua cio nes a cer ca de la ca li dad del ser vi cio, im-
po ne aún un ma yor com pro mi so y ri gu ro si dad en la bús que da de las me jo ras. La es-
ti ma ción de los as pec tos cua li ta ti vos de la ca li dad, ya no po drán se guir sien do su-
bes ti ma dos ni ob via dos, si se pre ten de en rum bar a las or ga ni za cio nes ha cia la con-
si de ra ción de es ce na rios al ta men te exi to sos y com pe ti ti vos.

En cuan to al diag nós ti co de la per cep ción de la ca li dad del ser vi cio en la aten-
ción al es tu dian te del Nú cleo LUZ COL, se en con tró que la ca li dad del ser vi cio en la
aten ción del es tu dian te gira en tor no a as pec tos tan to cua li ta ti vos como cuan ti ta ti-
vos de la ca li dad y que exis te una per cep ción fa vo ra ble de la ma yo ría de los in di ca-
do res de la ca li dad del ser vi cio (Con fia bi li dad, res pon sa bi li dad, se gu ri dad, tan gi bles
y ta rea) y que es tos es tán pre do mi nan te men te in cli na dos ha cia lo cuan ti ta ti vo, los
in di ca do res cua li ta ti vos em pa tía y tra to po seen eva lua cio nes ba jas den tro de la es-
ca la uti li za da, para una per cep ción me nos fa vo ra ble.

En cuan to a la ca rac te ri za ción de la per cep ción de la ca li dad del ser vi cio en la
aten ción del es tu dian te del Nú cleo LUZ COL, que está de ter mi na da por la pre sen cia
pre do mi nan te de los as pec tos tan gi bles y ta reas, lo cual hace re fe ren cia a que tan to
la in fraes truc tu ra como las ac ti vi da des cen tra les del ser vi cio, es tán pre sen tes en la
ex pe rien cia del es tu dian te al mo men to de eva luar sus per cep cio nes. Del mis mo
modo el es tu dian te eva lúa como poco fre cuen te (al gu nas ve ces, casi nun ca) el ma-
ne jo de los as pec tos más cua li ta ti vos de la di men sión de la ca li dad del ser vi cio,
como lo son el tra to y la em pa tía.

En este sen ti do Claus Mo ller, plan tea que el tra to es a su jui cio re le van te, en
cuan to la pres ta ción de un ser vi cio, por su ca pa ci dad para crear o des truir va lor, este
au tor con si de ra que el tra to, con tie ne una se rie de as pec tos que de ben apli car se a la
hora de pres tar el ser vi cio: son reír, mi rar a los ojos, uti li zar el nom bre, aten ción in di-
vi dua li za da, de di ca ción, len gua je no ver bal, res pe to, leal tad, prohi bir la ex pre sión
“esto no es mi tra ba jo”, pro fe sio na li dad, na tu ra li dad y fle xi bi li dad.

Fi nal men te, a la luz de los re sul ta dos se evi den cia que exis te de acuer do a la
per cep ción de la ca li dad de los ser vi cios en la aten ción al es tu dian te del Nú cleo LUZ
COL una for ta le za en los as pec tos cuan ti ta ti vos del ser vi cio y tan gi bles y una de bi li-
dad en los as pec tos cua li ta ti vos es pe cial men te en el tra to y la em pa tía.
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