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RESUMEN

Los gestores de las universidades publicas deben saber que esperan y
desean los stakeholders de la institucion. Este objetivo es clave para tener
docentes y estudiantes satisfechos y poder gestionar estrategias a corto, medio
y largo plazo. Por ello, en este estudio se analiza los niveles de satisfaccion de
ambos grupos ayudando a identificar y aplicar acciones de mejora en la gestion.
Para la obtencién de la informacion se ha realizado una encuesta a 756 docentes
y estudiantes de una universidad publica espafiola. Los resultados obtenidos
muestran diferentes niveles de satisfaccion para docentes y estudiantes,
resaltando que el nivel de satisfaccion es diferente segun el tipo de stakeholder
(interno o externo), lo que implica que los gestores deban aplicar diferentes
estrategias para cada grupo con la finalidad de aumentar su satisfaccion.
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ABSTRACT

Public universities managers need to understand their stakeholders’
demands and needs. This task appears as a crucial aspect in order to have
satisfied students and professors and to achieve the institution’s medium and
long-term strategies. The aim of this paper is to analyze the satisfaction levels of
both, students and professors in order to study possible improvements. For this
purpose, a survey was distributed to students and professors of a Spanish public
university and 756 responses were obtained. The results show that students and
professors hold different satisfaction levels, which highlights the fact that internal
and external stakeholders have diverse perceptions of the same institution. This
information enhances the need of developing different strategies when managing
the university’s satisfaction levels depending on the stakeholder group under
consideration.
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INTRODUCCION

Uno de los pilares basicos para la competitividad y el crecimiento de un pais
es el desarrollo de su sistema universitario. Las universidades colaboran en el
crecimiento del bienestar social y econémico de un pais a través de la
transferencia de conocimiento y la formacién de estudiantes, que a su vez
repercuten en a la sociedad (Martinez-Navalon, Blanco-Gonzalez, & Diez-
Martin, 2019).

El comportamiento clasico de las universidades publicas estaba centrado en
actividades planificadas a corto plazo, donde los stakeholders eran considerados
como agentes anGnimos y pasivos a todo lo que la institucién transmitia (Barroso
& Martin, 2000). En la actualidad, este modelo de universidad no tiene sentido,
una universidad sin orientacion al mercado, no lograria sobrevivir. Por ello, es
necesario analizar aspectos que han permanecido en un segundo plano,
analizando a los stakeholders de la universidad y permitiendo saber que quieren
y desean, para ofrecer un servicio mas adaptado que provogque indices elevados
de satisfaccion (Vesel & Zabkar, 2010).

Hoy en dia, es fundamental que las universidades escuchen con atencion a
sus stakeholders especialmente a docentes y estudiantes (Medrano, Mosquera,
& Meldn, 2018), y reducir la desconfianza hacia las universidades (Diez-Matin,
2018). En la revision bibliografia se aprecia como la satisfaccion se describe
como una de las variables principales en los estudios de andlisis de la relacion,
ya que permite medir la relacidon existente entre los stakeholders y la institucion.
Asi también, la satisfaccion es una variable primordial para poder generar una
posible relacion a largo plazo, ya que es a partir de ésta cuando los docentes y
estudiantes pueden tener confianza (Rufin & Medina, 2012) y compromiso
(Schlesinger, Cervera, & Calderon, 2014) con la institucion, consiguiendo el éxito
de la universidad en los mercados a los que se dirija (Gil, Sanchez, Berengue, &
Gonzalez, 2005). Asi también, puede ser una medida utilizada a la hora de
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realizar clasificaciones (Wilkins & Balakrihnan, 2013). El estudio de la
satisfaccion de los stakeholders puede ofrecer resultados diferenciadores para
la universidad (Hemsley-Browon & Oplatka, 2006).

Por ello, este estudio tiene como objetivo la identificacion de diferencias
significativas en la evaluacion de la satisfaccion entre los diferentes stakeholders
universitarios. Este estudio permitira obtener informacion relevante que se pueda
aplicar en la toma de decisiones de los gestores universitarios y de lideres
politicos. Para llevar a cabo dicho estudio, la investigacion se ha estructurado de
la siguiente manera. En primer lugar, se desarrolla la introduccion. En segundo
lugar, se desarrolla el marco tedrico, donde se da a conocer las principales
caracteristicas del constructo y sus origenes, profundizando en las
caracteristicas de la satisfaccion en el ambito universitario. En tercer lugar, se
describe la metodologia utilizada en el estudio. En cuarto lugar, se describen los
resultados obtenidos. En quinto y ultimo lugar, se realizan las conclusiones y se
describen las posibles implicaciones gerenciales, asi como se describen las
futuras lineas de investigacion.

MARCO TEORICO

La satisfaccion es una variable fundamental en el estudio de las relaciones en
la organizacién. La satisfaccibn se describe mayoritariamente como un
sentimiento de agrado o de desagrado después de recibir un servicio del que se
tienen unas expectativas. Dichas expectativas son consideradas un fiel reflejo
del rendimiento que espera obtener el stakeholder del servicio que va a
experimentar (Lovelock, Walker, & Patterson, 2001).

A finales del siglo XX, Day (1984) define la satisfaccibn como un juicio de
valor que evalla al servicio después de haberlo percibido en un momento
concreto en el tiempo. En la misma linea, Fornell (1992) defiende que la
satisfaccion se produce una vez se ha consumido el producto y se compara con
la expectativas que se tenia de él. Tse y Wilton (1988) realizan una definicion,
en la que la satisfaccion del cliente es lo que piensa el cliente una vez ha
consumido el producto y ha analizado las expectativas que tenia antes de
consumirlo. Es fruto de esa discrepancia percibida una vez que se ha descubierto
el rendimiento verdadero y comparado con las expectativas que tenia de él.

Halstead, Droge, y Cooper (1993) entienden la satisfaccién como la respuesta
afectiva que viene precedida del consumo del servicio y la posterior comparacion
del servicio con un servicio estdndar que ya ha sido analizado antes de la
compra. Oliver (1997) la define como el veredicto que realiza el consumidor, una
vez lo ha consumido, relacionandolo con una escala de niveles y analiza si ha
sido inferior o superior, frente al estandar.

Kotler y Armstrong (2003) definen la satisfaccion como la percepcion del
consumidor que confronta las expectativas que tenia antes de la compra con las
sensaciones que tiene después de la compra. Roberts-Lombard (2009) introduce
en la definicion las necesidades del stakeholder, siendo la satisfaccion del
stakeholder el nivel segun el cual la realizacion del servicio se ha adaptado a las
necesidades del consumidor. Jani y Heesup (2011) la definen como el dictamen
del consumidor segun el nivel de satisfaccion que obtiene en relacion al
cumplimiento de lo que se esperaba una vez recibido el servicio.(del Aguila Obra,
Al-dweeri y Meléndez (2012) modifican algunos matices y la definen como la
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sensacion de autocomplacencia valorada por el stakeholder, como resultado del
exito de la empresa al complacer las necesidades y el anhelo del stakeholder.

Debido al elevado numero de definiciones existentes de la satisfaccion
diversos autores han intentado agruparlas segun los diferentes tipos. La
clasificacion mas respaldada es la que la clasifica en dos grupos: La satisfaccion
especifica y la satisfaccion acumulada (Yi & La, 2004). La satisfaccion
acumulada hace referencia a la estimacion general de la experiencia de servicio
acumulada por el consumidor (Johnson, Anderson, & Fornell, 1995) mientras que
la satisfaccion especifica es la valoracion de un consumidor de su experiencia y
de sus reacciones cada vez que consuma o reciba un servicio concreto (Boshoff
& Gray, 2004).

Sin tener en cuenta la vision con la que se estudie o se defina el concepto de
satisfaccion, se deben tener presentes tres caracteristicas que son
fundamentales cuando se estudia esta variable (Fornell, 1992; Halstead et al.,
1993; Westbrook & Oliver, 1991). Primero, hay que entender que existe un
objetivo que el stakeholder busca poder alcanzar. Segundo, dentro del proceso
de andlisis de la satisfaccion, debe existir la implicacibn como minimo de dos
estimulos, es decir, debe existir un resultado y otro resultado estandar para poder
comparar. Y por ultimo, para obtener el objetivo, se debe tomar como punto de
referencia el resultado estandar de comparacién creado.

Al realizar el estudio de la satisfaccidn, se debe tener en cuenta que es un
constructo formado por aspectos cognitivos y aspectos afectivos. Por ello cuando
se analiza el nivel de satisfaccion que los stakeholders tienen sobre la
organizacibn mediante un servicio, se debe resefiar que existen diferentes
enfoques para proceder a su andlisis (utilitarista y hedonista) (Oliver, 1980).

El enfoque utilitarista estudia el nivel de satisfaccion obtenido por el cliente
procedente de diferentes aspectos cognitivos, que se aprecian en los clientes
después del consumo de productos o servicio de una organizacion. Dicho
andlisis parte de la base de las expectativas previas de satisfaccion que se
generan en el cliente y su posterior comparaciéon con el nivel que finalmente se
obtiene tras el consumo de producto o servicio detectando si se han cumplido
expectativas o no (Bearden & Teel, 1983; Oliver, 1980).

Por su parte, el enfoque hedonista considera que los diferentes stakeholders
de la organizacién cuando se relacionan afiaden al proceso diferentes aspectos
emocionales que estos sientan o asocien hacia la organizacion con la que esta
manteniendo dicha relacion, es decir, en este enfoque se tiene en cuenta que
existen componentes afectivos que resultan altamente importantes a la hora de
obtener un nivel concreto de satisfaccidon por parte de sus stakeholders (Mano &
Oliver, 1993; Oliver, 1997; Westbrook & Oliver, 1991).

Si se centra el estudio de la satisfaccion en el ambito universitario se
encuentran diferentes lineas de trabajo que relacionan a la satisfaccion con
diversos constructos (absentismo, compromiso, autoeficacia, rendimiento
académico, etc.) casi siempre enfocados al estudio de los estudiantes
(Caballero, Abello, & Palacio, 2007). Dicha diversidad esta generada
principalmente porque la satisfaccion de los stakeholders de la universidad v,
concretamente, la de los estudiantes genera un fuerte impacto en el éxito de las
universidades y en la atraccion de futuros estudiantes (Weerasinghe &
Fernando, 2018).

La satisfaccion de un estudiante en un contexto educativo es definida como la
actitud inmediata basada en sus experiencias educativas (Elliott & Healy, 2001),
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asi como un antecedente positivo de la lealtad de los estudiantes hacia la
universidad (Sultan & Wong, 2014). Entendiendo la satisfaccion hacia la
universidad como una funcién de los niveles de percepcion de las expectativas
y el desemperio de la institucién en la prestacion de los servicios (Weerasinghe
& Fernando, 2018).

En el sistema universitario espafiol, el personal docente, los métodos de
ensefianza y la gestiéon de la universidad entre otras variables, ejercen influencia
de una forma significativa en los niveles de satisfaccion de los estudiantes, que
a su vez, viene influencia por la imagen de la universidad (Weerasinghe &
Fernando, 2018). (Hanssen & Solvoll, 2015) analizaron que en sistema
universitario noruego, el atractivo de la ciudad, la reputacion de la institucion y la
calidad de las instalaciones tiene una fuerte influencia sobre los niveles de
satisfaccion de los estudiantes. En el caso de Nueva Zelanda, la socializacion y
el sentido de la comunidad, el alojamiento, la seguridad y la cultura son atributos
que se deben tener muy en cuenta para la satisfaccion de los stakeholders de la
universidad (Andrea & Benjamin, 2013)

MUESTRA Y METODOLOGIA

En la recogida de datos se ha difundido un cuestionario online
autoadministrado a través del correo electronico y de redes sociales (Twitter y
Facebook) entre los docentes y estudiantes de la Universidad Rey Juan Carlos
de Madrid (Espafia), en los meses de mayo y junio de 2018. La muestra obtenida
es de 756 cuestionarios (760 cuestionarios, 756 validos), la obtencion de la
muestra fue controlada con la confirmacién del registro de direccion IP para evitar
varios cuestionarios del mismo usuario.

La muestra se ha obtenido de la Universidad Rey Juan Carlos debido a que
representa un buen escenario para esta investigacion debido a que es una
universidad publica, situada en la capital de Espafia y que cuenta con 1780
docentes, y 48.035 estudiantes matriculados en el curso académico 2016-2017.

Al analizar la muestra queda patente que es un reflejo del tamafo de los
docentes y estudiantes de la Universidad Rey Juan Carlos. En la Tabla 1 se
puede apreciar como el porcentaje de representacibn para docentes y
estudiantes es mayor al 1%, indicando que la muestra es adecuada para el
estudio.

Tabla 1. Comparacién del tamafio de la muestra y la universidad

Grupo de Numero de % sobre el total de  Tamafio universidad % sobre el total

Stakeholder  respuestas  stakeholders de la (curso 2016/2017) de la universidad
muestra

Docentes 138 18,25% 1.780 7,75 %

Estudiantes 618 81,74% 48.035 1,28 %

Para realizar la medicién de la satisfaccién de los docentes y estudiantes de
la institucion, se han utilizado las cuestiones que se muestran en la Tabla 2. El
tipo de escala utilizada es de tipo Likert de 0-10, con la finalidad de que exista la
posibilidad de obtener un mayor grado de diversidad en las respuestas junto con
la posibilidad de poder medir la intensidad de los sentimientos de las personas
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encuestadas (Bisquerra & Pérez-Escoda, 2015). La escala parte de “satisfaccion
nula” (0) a “satisfaccion maxima” (10).

Tabla 2. Escalas de medicion de la legitimidad

41

Variable Indicador Item Fuente
Satisfaccién Me siento satisfecho por los
e s (o0 & Vivas, 2003 Levy &
SAT-1 b ! e Hino, 2016; Liu, Wang, & Wu,
programas académicos,
o 2017)
preparacion del profesorado,
etc) que tiene mi universidad.
(Forgas, Molines, Sanchez, &
La experiencia en la Palau, 2010; Fornell, 1992;
SAT-2 universidad ha cubierto mis Lgssala, Rw.z, & Sar)z, 2007,
expectativas Oliver, 1980; Schlesinger,
P ' Cervera, & Perez-Cabanero,
2017)
(Assaf, Tsionas, & Oh, 2018;
En términos aenerales me Forgas et al., 2010; Fornell,
: 09 1992; Jin, Line, & Merkebu,
SAT-3 siento satisfecho por haber ! . ;
elegido esta universidad 2016; Levy & Hino, 2016;
' Morgan & Hunt, 1994,
Schlesinger et al., 2017)
RESULTADOS

En primer lugar, se realiza un estudio factorial que analiza si la escala de
medida utilizada es correcta, verificando que ésta mide de forma correcta el nivel
de satisfaccion de los individuos analizados para, posteriormente, realizar la
valoracion de la muestra obtenida sobre los niveles de satisfaccion de los
docentes y estudiantes.

Los resultados obtenidos en el analisis factorial (Tabla 3) muestran que la
construccion de la escala es correcta, alcanzado los valores 6ptimos en Beta,
Alpha de Cronbach, fiabilidad compuesta y varianza extraida, ratificando que la
escala es fiable y valida para medir la satisfaccion.

Tabla 3. Validez y fiabilidad de las escalas

. . Alphade Fiabilidad Varianza
Variable Indicador  Beta Cronbach Compuesta Extraida
SAT-1 0,94
Satisfaccién SAT-2 0,96 0,95 0,96 0,90
SAT-3 0,95

En segundo lugar, se realiza un analisis descriptivo que se divide en dos
partes, una primera que analiza los valores medidos globales, y una segunda
gue analiza de forma individualizada al grupo de docentes y al de estudiantes
comparandolos.
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Tabla 4. Resultados medios de la satisfaccion global

Variable Indicador Item Media Desviacion
tipica
Satisfaccién P ;
SAT-1 Mi qnlver3|d.aq me reporta 5895 2650
algun beneficio personal.
SAT-2 Me ayuda a desarrollarme 5872 2767
como persona.
Satisface mis
SAT-3 necesidades. 6,112 2,946
Global 5,960 2,788

En la Tabla 4 se muestran los resultados del analisis descriptivo de los
individuos encuestados en términos globales, donde se puede apreciar que los
docentes y estudiantes estan moderadamente satisfechos con la universidad,
alcanzado un valor de 5,96 sobre 10. Si se analizan las diferentes cuestiones se
puede apreciar que consideran que la universidad satisface sus necesidades con
una valoracibn de 6,11. Con una valoracibn moderadamente mas baja
consideran que la universidad les reporta algun beneficio personal (5,89) y que
la universidad les ayuda a desarrollarse como persona (5,87).

Antes de llevar a cabo el analisis descriptivo de forma individualizada entre
docentes y estudiantes, se lleva a cabo un analisis ANOVA para comprobar si
existen diferencias en las opiniones generadas por los docentes y los estudiantes
(Cruz-Suérez, Diez-Martin, Blanco-Gonzalez, & Prado-Roméan, 2014). Los
resultados de este analisis, que se pueden observar en la Tabla 5, muestran que
existen diferencias significativas entre ambos grupos de stakeholders. Teniendo
en cuenta el resultado de este estudio, se puede afirmar que estos dos
stakeholders de la universidad, muestran diferencias a la hora de la medicion de
su satisfaccion.

Tabla 5. Resultados ANOVA, Satisfaccion de docentes y estudiantes

Media F Sig.

cuadratica
SAT1 254,490 38,146 ,000
SAT?2 300,708 41,378 ,000
SAT3 389,721 48,584 ,000

Una vez realizada la ANOVA se procede a realizar en analisis descriptivo de
la satisfaccién de forma individualizada. En la Tabla 6 se puede observar como
existe diferencias entre ambos grupos tal y como mostraba con anterioridad la
ANOVA. Respecto al grupo de docentes el valor medio de satisfaccion es de un
7,342, por su parte los estudiantes valoran con un 5,441 su satisfaccion con la
universidad.

Tabla 6. Resultados individuales de la satisfaccion universitaria

Docentes Estudiantes
Media Desviacion Media Desviacion
Tipica Tipica

SAT-1 7,110 1,983 5,392 2,713
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SAT-2 7,227 2,247 5,367 2,797
SAT-3 7,688 2,317 5,563 2,946

Satisfaccion 7,342 2,182 5,441 2,819
Global

Si se desglosan los resultados por stakeholder y cuestion (Tabla 6 y Figura 1)
se confirma que los resultados difieren. Respecto a la cuestiéon “Mi universidad
reporta algun beneficio personal” se aprecia como los docentes la valoran con
un 7,11y los estudiantes con un 5,39 existiendo una diferencia de un 1,72 lo que
indica que los docentes valoran en mayor medida el beneficio personal que le
reporta la universidad. La cuestién “Me ayuda a desarrollarme como persona”
los docentes la valoran con un 7,22, frente a los estudiantes que la valoran en
un 5,36, es decir, los docentes sienten en mayor medida que la universidad les
ayuda a desarrollarse como persona. Respecto a la cuestion “Satisface mis
necesidades” se puede apreciar una mayor diferencia respecto a las anteriores
alcanzado un valor diferencial de un 2,12, ya que los docentes la valoran con un
7,68 y los estudiantes con un 5,56, lo que indica que los docentes tienen
notablemente satisfechas sus necesidades frente a los estudiantes que las
tienen medianamente satisfechas.

Figura 1. Satisfaccién de la universidad desglosada entre docentes y estudiantes

9,00

8,00

7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

SAT-1 SAT-2 SAT-3 TOTAL

W DOCENTES ESTUDIANTES

Respecto al global de la satisfaccién se observa que existe una diferencia de
1,90 entre docentes y estudiaste respecto a lo satisfechos que estan con la
universidad. Los docentes valoran con un 7,342 su satisfaccion frente al 5,441
de los estudiantes.

CONCLUSIONES E IMPLICACIONES

Este estudio analiza el nivel de satisfaccion de los docentes y estudiantes
respecto a la universidad. El estudio realiza un analisis global de ambos grupos
y posteriormente una comparativa entre ellos. De forma global, los dos grupos
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analizados poseen un nivel de satisfaccién global de 5,960 sobre 10, lo que
indica que su nivel de satisfaccion en la universidad es medio o moderado. Al
observar las diferentes cuestiones tenidas en cuenta para medir la satisfaccion,
se puede apreciar que los distintos items considerados presentan valores
similares con una diferencia maxima de 0,24 entre la cuestién mas valorada y la
menos valorada.

En cuanto al nivel de satisfaccion diferenciando el grupo de stakeholder
analizado se puede apreciar que existe una ANOVA significativa indicando que
hay diferencias entre los dos grupos a la hora de valorar su nivel de satisfaccion
respecto a la universidad. Estos datos se confirman al comparar el analisis
descriptivo de ambos grupos. Se observa como los docentes estan mas
satisfechos alcanzando un nivel de satisfaccion global de 7,34 frente a un 5,44
de estudiantes. Si se analizan las cuestiones planteadas en el cuestionario se
aprecia como la cuestion “Mi universidad me reporta algun beneficio personal’
es la peor valorada por los docentes, mientras que para los estudiantes la
cuestion a la que menos valoracion le dan es a “Me ayuda a desarrollarme como
persona”.

Los resultados obtenidos reflejan que durante la recogida de datos existieron
graves problemas de reputacion e imagen en la Universidad Rey Juan Carlos.
Sin embargo, se debe tener en cuenta que el nivel de satisfaccion esta vinculado
a la relaciéon contractual que el grupo de individuos tenga con la institucién, por
lo que existieron diferentes percepciones de la situacion. Segun el tipo de
relacion con la institucion la generacion de satisfaccion es diferente (Azcéarate,
2006).

En lineas generales se observa que los stakeholders internos (docentes) de
la universidad tienen un mayor nivel de satisfaccion que los estudiantes,
valorando de forma notable el nivel de satisfaccion respecto a la institucion. En
relacion con los stakeholders externos (estudiantes) se aprecia que su nivel de
satisfaccion respecto a la universidad es menor, dejando ver que sus
expectativas son mas elevadas comparando con lo que finalmente perciben que
estan recibiendo de la institucion.

En cuanto a la aplicacion de los datos obtenidos en la gestion de las
universidades, se aprecia que se deben llevar a cabo estrategias mas
especificas segun el perfil al que se quiere influir puesto que los niveles de
satisfaccion son muy diferentes entre estudiantes y docente. En el caso de los
estudiantes se observan niveles muy ajustados de satisfaccion y con una
elevada diferencia al compararlos con los niveles de satisfacciéon de los
docentes. Los gestores universitarios deberan aplicar diferentes politicas a la
hora de intentar aumentar el nivel de satisfaccion dependiendo de si se quiere
influir en los estudiantes o profesores.

Por dltimo, se debe tener presente que los medios de comunicacién han
podido influir sobre los individuos de esta comunidad universitaria, influyendo en
ese momento determinado en la valoracion de la satisfaccion de los individuos.

En cuanto a las futuras lineas de investigacion, seria interesante realizar dicho
analisis de la satisfaccion a un numero mas elevado de stakeholders de la
universidad, aumentando el estudio y no solo valorando el nivel de satisfaccion
sino analizando que desean y esperan los stakeholders de la universidad para
poder implementar mejoras. Dicha informacién permitiria tener un mayor
conocimiento de los individuos permitiendo disefiar estrategias de aumento de
satisfaccion.
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