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RESUMEN

Las instituciones de educacion superior operan en entornos
cada vez mas dinamicos y complejos, lo cual les impone el de-
safio de adoptar un enfoque de marketing, ofrecer adecuados ni-
veles de calidad de servicio, y conocer el impacto que ésta tiene
en los niveles de satisfaccion e intencion de comportamiento de
los estudiantes. Para analizar los articulos publicados en torno
al tema de la calidad de servicio en educacion superior entre
los arios 1975 y 2018 se utilizo cienciometria de produccion, de
impacto y relacional sobre la produccion cientifica documentada
en Web of Science (WoS). Se identifica un conjunto de 166 pu-
blicaciones de corriente principal que, si bien no logran consti-

tuirse en masa critica de investigacion, incluyen un conjunto de
23 articulos de alta citacion para el tema en estudio. La revista
que concentra el mayor numero de articulos especializados en
la tematica es Total Quality Management and Business Excellen-
ce, en tanto que las categorias de WoS con mas publicaciones al
respecto son Management, Education and Educational Research y
Business. Ademas, se identifican diez clusteres que agrupan los
aportes de 39 paises, cinco clusteres tematicos que agrupan a las
palabras clave plus mas relevantes y tres clusteres que permiten
identificar escuelas de pensamiento sobre el tema estudiado, dado
que se sostienen sobre referencias bibliogrdficas comunes.

Introduccion

Las instituciones de educacion
superior operan en entornos al-
tamente competitivos (Robinson
y Celuch, 2016) y que presentan
caracteristicas similares a las de
una industria de servicio (Yeo y
Li, 2014). Esto explica por qué
las instituciones de educacion
superior se encuentran sometidas
a la presion de mejorar los nive-
les de calidad en las distintas
actividades que realizan (Heck y
Johnsrud, 2000), debido a que la
calidad de la educacion superior
es una categoria dinamica que
se basa en la aspiracion de una
mejora constante de todos los
procesos y sus resultados
(Stimac y Leko, 2012).

En este contexto, las institu-
ciones de educacion superior

deben operar con una orienta-
cion al marketing (Wright, 1996)
y satisfacer las necesidades de
sus estudiantes (Thieme et al.,
2012; Jain et al., 2013; Araya-
Castillo y Bernardo, 2019). Para
esto las instituciones de educa-
cion superior deben comprender
la importancia que la percepcion
de la calidad del servicio ofreci-
do tiene en los niveles de satis-
faccion e intencion de comporta-
miento de sus estudiantes
(Araya-Castillo y Bernardo,
2019). Esta perspectiva se esta
presentado de manera creciente
en las instituciones de educacion
superior, ya que han pasado de
una vision reduccionista a la de
asumir una perspectiva global e
integral en la cual se incluyen
los sistemas de gestion de cali-
dad y los procesos organizacio-

nales (Morquecho-Sanchez et al.,
2016). Es a través de la calidad
de servicio que las instituciones
de educacion superior pueden
alcanzar una posicién competiti-
va sustentable que les permita
cumplir con su misidén
(Rodriguez Ponce et al., 2017) y
alcanzar posiciones de liderazgo
en sus mercados (Torres y
Araya-Castillo, 2010).

La presente investigacion apli-
ca la técnica de la cienciometria
para estudiar los articulos publi-
cados sobre la literatura de cali-
dad de servicio en educacion su-
perior entre los afios 1975 y 2018
en el Science Citation Index
Expanded (SCI-E) y el Social
Science Citation Index (SSCI). La
cienciometria emplea técnicas
matematicas y el analisis estadis-
tico para estudiar las carac-

teristicas de la investigacion
cientifica (Yafez-Jara et al.,
2019), con lo cual examina el
desarrollo y las politicas cientifi-
cas, y con esto puede establecer
comparaciones acerca de las
politicas de investigacion entre
en los paises, analizando sus
aspectos econdomicos y sociales
(Spinak, 1998).

En el presente estudio se bus-
ca conocer el desarrollo de la
literatura sobre la calidad de los
servicios educativos y, con esto,
que los tomadores de decisiones
puedan adoptar acciones que
contribuyan a la mejora de la
percepcion del servicio recibido,
lo cual a su vez impacta en los
niveles de satisfaccion e inten-
cién de comportamiento de los
estudiantes. Esta situacion es
relevante, por cuanto se sostiene
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SERVICE QUALITY AS A RESEARCH AREA IN HIGHER EDUCATION
Carmen Gloria Jiménez Bucarey, Luis Araya-Castillo and Jorge Rojas-Vallejos

SUMMARY

Higher education institutions operate in increasingly dynamic
and complex environments, which impose the challenge of adopt-
ing a marketing approach, offering adequate levels of service
quality, and knowing the impact that the latter has on students'
levels of satisfaction and behavioral intention. To analyze the ar-
ticles published between 1975 and 2018 on the topic of service
quality in higher education, production, impact and relational
scientometrics are used on the scientific production documented
in the Web of Science (WoS). A set of 166 mainstream publica-
tions is identified. Although they do not constitute a critical mass

of research, they include a set of 23 articles of high citation for
the subject under study. Total Quality Management and Business
Excellence is the journal that concentrates the largest number of
articles specialized in the subject, while the WoS categories with
the majority of publications in this regard are Management, Ed-
ucation and, Educational Research and Business. In addition, ten
clusters that group the contributions of 39 countries, five thematic
clusters that group the most relevant keywords and three clusters
that identify schools of thought on the subject studied are iden-
tified, since they are based on common bibliographic references.

QUALIDADE DO SERVICO COMO AREA DE INVESTIGACAO NO ENSINO SUPERIOR
Carmen Gloria Jiménez Bucarey, Luis Araya-Castillo e Jorge Rojas-Vallejos

RESUMO

As institui¢oes de ensino superior operam em ambientes cada
vez mais dindmicos e complexos, o que impoe o desafio de ado-
tar uma abordagem de marketing, oferecer niveis adequados de
qualidade de servigo, e conhecer o impacto que tem nos niveis
de satisfa¢do e intengdo comportamental dos estudantes. Para
analisar os artigos publicados no tema da qualidade de servigo
na educagdo superior entre 1975 e 2018, é usada a cienciome-
tria de produgdo, de impacto e relacional sobre produgdo cienti-
fica documentada no Web of Science (WoS), conseguindo identi-
ficar um conjunto de 166 publicagdes de corrente principal, que,
embora ndo consigam ser constituidas em massa critica de in-

vestiga¢do eles incluem um conjunto de 23 artigos de alta cita-
¢do para o assunto em estudo. A revista que concentra o maior
numero de artigos especializados sobre o assunto é Total Quali-
ty Management and Business Excellence, enquanto as categorias
WoS com mais publicagcdes nesse sentido sao Management, Edu-
cation e Educational Research e Business. Além disso, sdo iden-
tificados dez agrupamentos que agrupam as contribui¢oes de 39
paises, cinco agrupamentos temdticos que agrupam as palavras-
-chave mais relevantes e trés agrupamentos que permitem iden-
tificar escolas de pensamento sobre o assunto estudado, pois sdo
baseadas em referéncias bibliograficas comuns.

recibiendo una atencion crecien-

que de todos los servicios, el
sector de educacion superior es
aquel que mas se relaciona con
el crecimiento de una sociedad
y su desarrollo socioeconémico
(Senthilkumar y Arulraj, 2011).
Ademas, la riqueza o la pobreza
de los paises depende en gran
medida de la calidad de la edu-
cacion superior (Hota y Sarangi,
2019), ya que la misma es reco-
nocida como un elemento clave
para la prosperidad economica
(Vnouckova et al., 2019), es vi-
tal para el progreso social
(Batool et al., 2018), es el esla-
bon central en el desarrollo del
talento y la cultura (Chen y Fan,
2018) y es fundamental para el
desarrollo sostenible y mejora
en el bienestar de las personas
(Choudhary y Paharia, 2018).

Calidad de Servicio en
Educaciéon Superior

La calidad de servicio perci-
bida por los estudiantes esta
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te (Brochado, 2009; Icli y Anil,
2014;  Araya-Castillo vy
Bernardo, 2019). Ignorar la na-
turaleza e importancia de la ca-
lidad de servicio puede no ser
ventajoso para las instituciones
en el sector de educacion supe-
rior (Sultan y Wong, 2014), de-
bido a que las instituciones de
educacion superior se encuen-
tran operando en entornos que
les demandan comprender de
forma creciente el rol e impor-
tancia de la calidad de servicio
(Shank et al., 1995).

Lo anterior es relevante debido
a que el sector de educacion su-
perior presenta todas las caracte-
risticas de los proveedores de
servicios (Danjuma y Rasli,
2013), por cuanto es intangible y
heterogéneo, y cumple el criterio
de inseparabilidad, al ser produ-
cido y consumido al mismo
tiempo. Ademas, satisface el cri-
terio de perecedero y asume la
participacion de los estudiantes

en el proceso de entrega del ser-
vicio (Cuthbert, 1996).

En este escenario, las institu-
ciones de educacion superior
deben reconocer que los servi-
cios educativos son vitales para
el logro de altos estandares de
calidad (Flores et al., 2019), y
que por lo mismo deben enfocar-
se no solo en los indicadores de
retorno de la inversion y partici-
pacion de mercado, sino que
también en comprender la satis-
faccion del cliente y las percep-
ciones de la calidad del servicio
oftrecido (Jain et al., 2013).

Como clientes de las institu-
ciones de educacion superior se
incluye a los estudiantes, perso-
nal administrativo, profesores,
gobierno, familias, empresas y
la sociedad en general
(Capelleras y Veciana, 2004;
Abdullah, 2006; Lazibat et al.,
2014). Sin embargo, los estu-
diantes son considerados como
los principales clientes en el
sector de educacion superior

(Hemsley-Brown y Oplatka,
2006; Correia y Miranda, 2012;
Lazibat et al., 2014), por cuanto
son los principales beneficiarios
de la educacion (Yeo y Li,
2014), y son ellos los que mejor
pueden valorarla y, aunque tie-
nen una vision parcial, su opi-
niéon proporciona un referente
que debe ser considerado (Gento
y Vivas, 2003).

La calidad de servicio es vista
por las instituciones de educa-
cion superior como una decision
estratégica para satisfacer las
necesidades de sus estudiantes
(Araya-Castillo y Bernardo,
2019), ya que es una herramienta
para la toma de decisiones enfo-
cada en mejorar la calidad de los
servicios y la pertinencia de la
educacion (Alvarez et al., 2015;
Villaroel, 2016; Blanco-
Guillermety y Blanco-Peck,
2018), al tiempo que favorece el
logro de adecuados niveles de
eficiencia (Araya-Castillo y
Pedreros-Gajardo, 2014) vy
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ventajas competitivas que sean
sostenibles y dificiles de imitar y
sustituir (Sohail y Shaikh, 2004).

La evaluacion de la calidad
de servicio constituye un rasgo
esencial de la educacion supe-
rior (Turpo y Jaimes, 2017), por
cuanto las instituciones de edu-
cacion superior tienen la necesi-
dad de demostrar la calidad de
sus diferentes procesos y resul-
tados (Rodriguez Ponce, 2009)
y de compararse con las institu-
ciones de mayor reconocimiento
a nivel mundial (Martensen y
Grenholdt, 2009). Estas institu-
ciones enfrentan un alto nivel
de competencia por captar y
retener a los estudiantes (Jain et
al., 2013) e influir en su dispo-
sicion a pagar (Araya-Castillo y
Bernardo, 2019). Ello es necesa-
rio para ocupar posiciones de
prestigio en el contexto nacional
y/o internacional (Abouchedid y
Nasser, 2002), tener adecuados
indicadores de desempefio fi-
nanciero (Angell et al., 2008) y
mantener, desarrollar y/o poten-
ciar una posicion competitiva en
los mercados en que participan
(DiDomenico y Bonnici, 1996).

Esto implica que las institucio-
nes de educacion superior se
deben esforzar por mejorar la
calidad académica y los servicios
que ofrecen a sus estudiantes, y
por medio de esto lograr la acre-
ditacion de la calidad por parte
de los organismos oficiales, que
consideran dentro de los requisi-
tos de certificacion, la percep-
cion de los estudiantes sobre
ciertos elementos de la calidad
de la educacion, tales como la
gestion institucional, la investiga-
cion, la infraestructura, la vincu-
lacion con el medio, los servicios
online, la responsabilidad social
y la docencia (Torres y Araya-
Castillo, 2010; Araya-Castillo,
2013; Araya-Castillo et al., 2018).

Metodologia

La metodologia del presente
estudio se desarrolla en base al
analisis cienciométrico
(Meneghini y Packer, 2010), fo-
calizado en la actividad cientifi-
ca o produccion de los investiga-
dores, en su impacto y en el
entramado de relaciones entre
los articulos producidos en la
Web of Science (WoS) (Vega y
Salinas, 2017), la cual es una de

las mas influyentes fuentes en la
busqueda de informacion de
parte cientifica (Granda-Orive et
al., 2013). Esta base de datos
aporta 68 campos de informa-
cion por cada registro. Sobre el
conjunto de articulos producto
de la actividad cientifica estudia-
da se realizan analisis en base a
las leyes bibliométricas funda-
mentales, en cuanto a las expec-
tativas de crecimiento exponen-
cial de la ciencia y existencia de
masa critica (Dobrov et al.,
1979), para luego establecer po-
sibilidades de concentracion geo-
grafica, organizacional y autoral
o en ambitos de aplicacion
(Vega et al., 2019).

En la presente investigacion se
estudian aspectos estructurales
al interior de la comunidad cien-
tifica, tratando los casos de aso-
ciaciones mediante: colaboracion
en publicaciones (coautoria) que
permite detectar el nivel de coo-
peracion entre paises, organiza-
ciones y/o autores, referencias
comunes (correferenciacion o
bibliographic coupling) relacio-
nando autores o grupos cientifi-
cos y colegios invisibles, y pala-
bras clave comunes (copalabras)
identificando la pertenencia a un
area especifica del conocimiento
(Yanez-Jara et al., 2019).

Con lo anterior se establece
una mayor cercania, consideran-
do un vector de busqueda en
base a palabras clave, conectores
logicos de conjuncion y restric-
ciones de cercania (Vega et al.,
2019; Vega y Arjona, 2020) so-
bre los articulos indexados entre
1975 y 2018 en el Science
Citation Index Expanded (SCI-E)
y el Social Science Citation
Index (SSCI), como fuentes de
‘conocimiento  certificado’
(Serrano et al., 2019). Se consi-
deré como punto de partida el
afio 1975, porque el Arts &

Humanities Citation Index desde
el afo 1975 hasta la actualidad
indexa elementos relevantes se-
leccionados de forma individual
de més de 6.000 revistas impor-
tantes de ciencia y ciencias
sociales.

Para el analisis se combinaron
copulativamente el concepto ba-
sal de ‘Calidad de Servicio’
(Service Quality) y su intersec-
cion con el concepto de
‘Educacion Superior’ (Higher
Education), asentado y reconoci-
do en el tesauro especifico del
Education Resource Information
Center (ERIC, 2019). Los con-
ceptos sefialados fueron estudia-
dos mediante el analisis redes
sociales con base en la teoria de
grafos (Vega y Arjona, 2020),
por medio del software
VOSviewer version 1.6.9.

Resultados

Determinacion de masa
critica en el drea de estudio y
contribuciones de mayor

impacto

Tras la busqueda de articulos
relacionados copulativamente

25
20
15

10

1995 .-~
-

5

2005

con los conceptos Service
Quality y Higher Education en-
tre los afios 1975 a 2018, se dis-
tinguieron 166 articulos espacia-
dos temporalmente entre 1995 y
2018, conjunto para el cual se
determind un crecimiento lineal
de ARTx0= 0,9261(ANO) -
1851,3; con R?= 0,7541. Por lo
tanto, se establece que no se lo-
gra acelerar la produccion de
conocimiento de manera expo-
nencial, evidenciando una falta
de masa critica en esta tematica
de estudio (Figura 1).

Confeccion de tablas
principales en base al niicleo
relevante de articulos

Respecto a las principales
fuentes de publicacion, se ob-
serva que los 166 articulos es-
tudiados fueron publicados en
96 revistas indexadas en WoS,
con bajos niveles de concentra-
cion, con la sola excepcion de
la revista Total Quality
Management and Business
Excellence, publicada por

Taylor & Francis (Tabla I).
En cuanto a las principales
los

categorias WoS, 166

y=0,9261x - 1851,3
R?=0,75413

2010 2015

Figura 1. Crecimiento de la produccién cientifica.

TABLA 1
REVISTAS DEL WOS EN LAS QUE SE PUBLICA LA PRODUCCION CIENTIFICA
Fuentes (Revistas) Registros % de 166
Total Quality Management and Business Excellence 24 14,5%
Studies in Higher Education 6 3,6%
Computers and Education 4 2,4%
Higher Education 4 2,4%
Journal of Services Marketing 4 2,4%
Quality and Quantity 4 2,4%

Nota: La fuente de todas las tablas, figuras y cuadros presentados es WoS (2019).
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articulos estudiados fueron

saudirabia
publicados en revistas adscritas nigfhia "
a 43 categorias de WoS (algu- can i
nas de estas en forma paralela), .
pero cuya mayor contribucion cyfibus ey
se genera en las categorias e magico
Management y Education and miljgysia g
Educational Research con un
31% cada una, llegando a una e gy spain Uy
contribucion del 90% en las e S
cinco principales categorias kg
(Tabla II) viewum, nethaglands
En lo referente a las princi- usa
pales organizaciones de filia- people hina o engliind
cién, en funcion de los 166 ar- ausigplia soutigafrica ' dargrark  Pordigal
ticulos, los cientificos produje- E
ron ese conocimiento con una
baja concentracion institucional. L B S philippines (RS wan
Se encuentran afiliados a 250 e
organizaciones, siendo incluso wigpn
reducido el numero de institu-
ciones que contribuyen con al —
menos tres articulos de la pro-
duccidén analizada (Tabla IIT). & vOSviewer
Con relacion a los principa- : retdned i
les paises de filiacion y en
funcion de los 166 articulos, Figura 2. Coautoria entre paises.
los cientificos produjeron este
conocimiento con una baja
concentracion geografica y se
encuentran afiliados a organi- identificados, se destacan por su ) TABLA IV )
zaciones de 58 paises, pero indice de Hirsch o H-Index PAISES A LOS QUE SE ASOCIA LA PRODUCCION
solo considerando los cinco (Prathap, 2019) declarado por CIENTIFICA, SEGUN LA AFILIACION DE AUTORES
paises de mayor contribucion  WoS (2019), 23. articulos que Paises Registros % de 166
se aprecian aportes de entre el  superan }as 23 citas y por tanto I Inglaterra 25 15%
7% y el 15% (Tabla 1V). se constituyen como las publi- 2 Estados Unidos 23 14%
Finalmente, respecto a los caciones de mayor impacto en 3 Espafa 17 10%
principales articulos, dentro del todo el conjunto estudiado 4 Malasia 14 8%
conjunto de los 166 (Tabla V). 5  Taiwdn 12 7%
TABLA 11 Grafos
CATEGORIAS DE WEB OF SCIENCE A LAS QUE SE ASOCIA LA PRODUCCION
CIENTIFICA El grafo de coautoria entre
Categorias del WoS Registros % de 166 % acumulado paises da c.uenta de como 39
Management ) 31% 1% paises o regiones se agrupan en
Education and Educational Research 51 31% 62% 10 Clust§res centralizados por:
Business 29 17% 80% Australia, Inglaterra, Estados
Economics 11 7% 86% Unidos, Espafia, Taiwan,
Information Science and Library Science 7 4% 90% Malasia, Portugal, Oman, Iran y
Alemania. Ademas, se recono-
cen conexiones existentes entre
ellos, al haber trabajos con fi-
TABLA 111 liacion simultanea, siendo desta-

INSTITUCIONES A LAS QUE SE ASOCIA LA PRODUCCION CIENTIFICA, SEGUN LA cables los casos de Estados

AFILIACION DE AUTORES

Unidos con Inglaterra, Malasia

y Australia, e Inglaterra con

— ; - 5
o - ?)rganlzacmnes CPals. Reglztros % d:o/166 Estados Unidos, Espafa,
niversity of Zagre roacia o : - .
Eastern Mediterranean University Chipre 3 2% MZI?Sla’ Tam;f.n’ Pog[ugal, Iran

Monash University Australia 3 2% y Alemania (Figura 2).

Ohio State University USA 3 2% De las 410 palabras clave
Royal Melbourne Institute of Technology Australia 3 2% plus (KWP) asignadas por
Taylor’s University Malasia 3 2% WoS a los articulos, 37 se pre-
Universiti Malaya Malasia 3 2% sentan mas de cinco veces y se
Universidad de Sevilla Espafia 3 2% utilizan de forma concurrente,
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tal como se presenta en la
Figura 3. Esta situacion da
cuenta de cinco clusteres de
KWP. Aunque en el grafo de

la figura se evidencia un gran
nimero de conexiones que dan
cuenta del nivel de interco-
nexiones entre esos conceptos,

es en la Tabla VI donde se
agrupan a nivel de clusteres,
reconociendo los diversos énfa-
sis en torno a los cuales se

desarrollan
estudiados.

los

articulos

Por otra parte, el grafo de la
Figura 4 permite identificar

) TABLA V )
ARTICULOS CON MAYOR CITACION
Autores Ano Titulo Revista Citas
The contribution of emotional satisfaction to consu- [Int. J. Serv. Indust.
I Yu YT, Dean A 2000 e Toyalty Manag, 232
Multi-dimensional students' evaluation of e-learning
2 Ozkan S, Koseler R 2009 systems in the higher education context: An em- Comput. Educ. 222
pirical investigation
L ' t f e-1 ing in South Korea:
3 Lee BC, Yoon JO, Lee 1 2009  Leamers acceptance of c-leamning in South Korea: o +p 202
The importance of institutional image to student .
4 Brown RM, Mazzarol TW 2009 satisfaction and loyalty within higher education  /7igher Educ. 155
i i lity in high tion: The role of
5 Voss R, Gruber T, Smigin I 2007 Se;gg:nﬁg;p;gt;gon;g er education: The role of ) p  pes, 135
Making sense of higher education: students as con-
6 Woodall T, Hiller A, Resnick S 2014 sumers and the value of the university Studi. Higher Educ. 95
experience
7 Quinn A, Lemay G, Larsen P, 5009 Service quality in higher education Total Qual. Manag. 74
. The effects of specific job satisfaction facets on
Snipes RL, Oswald SL, LaTour : : -
8 > - > 2005 customer perceptions of service quality: an emplo- J Bus. Res. 74
M, Armenakis AA yee-level analysis
Nadiri H, Kandampully J, Students' perceptions of service quality in higher Total Qual. Manag.
9 Hussain K 2009 education Bus. Excell. 51
10 Owlia MS, Aspinwall, EM 1oy~ framework for measuring quality in engineering . 1 41 Manag, 51
Analysing service quality: The case of post-graduate Total Qual. Manag.
11" Barnes, BR 2007 Chinese students Bus. Excell. 48
A framework for analysing higher education perfor- Total Qual. Manag.
12 Duque LC 2014 mance: students' satisfaction, perceived learning  Bus. Excell. 45
outcomes, and dropout intentions
Projecting corporate brand image and behavioral
13 Alwi SFS, Kitchen PJ 2014 response in business schools: Cognitive or affec- J. Bus. Res. 42
tive brand attributes?
A fuzzy ServQual based method for reliable measu-
14 Lupo T 2013 rements of education quality in Italian higher Expert Syst. Applic. 39
education area
Douglas JA. Douglas A Understanding student satisfaction and dissatisfac-
15 Mmégl zﬁ d’RJm]l)g as i 2015 tion: an interpretive study in the UK higher edu- Stud. Higher Educ. 34
ctlellan , Lavies cation context
. A family of strangers: the fragmented nature of .
16 Harland T, Staniforth D 2008 acaden};ic develof();ment & Teach. Higher Educ. 32
. . Capturing and prioritizing students' requirements for
17 Kamvysi K, Gotzamani K, 2014 course design by embedding Fuzzy-AHP and li- Eur. J. Operat. Res. 31
Andronikidis A, Georgiou AC near programming in QFD
. Beyond SERVQUAL: The competitive forces of Total Qual. Manag.
18 Yeo RK, LiJ 2014 higher education in Singapore Bus. Excell. 29
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Figura 4. Grafo de bibliografia conjunta para la produccion cientifica con mayor citacion.

tres clisteres que resaltan con
un color en especifico (azul,
rojo o verde) a grupos de arti-
culos entre los de mayor cita-
cion, presentados en la Tabla
V, que se agrupan en torno a
referencias bibliograficas co-
munes y por tanto responden a
escuelas de pensamiento sobre
el tema en estudio, aun cuando
no son grupos que estén aisla-
dos entre si.

La Tabla VII da cuenta deta-
llada de estos articulos que se
constituyen en clusteres dentro
del grafo de la Figura 4, en
funcion de utilizar bibliografia
en comun. De esta forma cada
cluster de articulos da cuenta
de un conjunto de referencias
de base que han sido consulta-
das para producir algunos o
todos estos documentos
cientificos.

En el cluster 1 de la Tabla
VII, que agrupa a 11 articulos
publicados entre 1998 y 2014, la
literatura referenciada en comun
entre algunos de estos corres-
ponde a los 13 articulos que se
detallan en el Cuadro 1. Entre
estas 13 referencias citadas se
destacan cinco trabajos realiza-
dos entre 1985 y 1994 por el
grupo de investigadores afilia-
dos a Texas A&M University, a
saber, Leonard L. Berry y
Ananthanarayanan Parasuraman
(este Gltimo, hoy profesor emé-
rito de la University of Miami),
junto a Valarie Zeithaml de
Duke University (hoy afiliada a
University of North Carolina at
Chapel Hill), los cuales versan
sobre el concepto central de
calidad de servicio y el desarro-
llo de su modelo SERVQUAL.

Para el cluster 2 de la Tabla
VII, compuesto por ocho arti-
culos desarrollados entre 2010
y 2015, se identifican como re-
ferencias compartidas los siete
articulos inluidos en el Cuadro
2. En este segundo cluster solo
se identifican siete referencias
comunes, entre las que se con-
servan los  textos de
Parasuraman et al. (1988) y
Gronroos (1984). Pero dado el
periodo de publicacion, apare-
cen articulos mas recientes con
relacion a los utilizados en co-
mun en el claster 1, tales como:
Voss (2007), Douglas et al.
(2008) y Quinn et al. (2009),
los que hacen referencia
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TABLA VI

CLUSTERES DE CO-OCURRENCIA EN EL USO DE PALABRAS CLAVE PLUS

Clister {tems

Palabras clave plus

Antecedents, Consequences, Consumer satisfaction, Customer satisfaction,

1 16 Determinants, Higher-education, Impact, Loyalty, Management, Model, Perceptions,
Performance, Service quality, Systems, Universities, University-students.

) g Acceptance, Delone, Framework, Information-systems success, Mclean model,
Satisfaction, Success, Technology.

3 6 Consumer perceptions, Expectations, Measuring service quality, Reassessment,
Servqual scale, Student satisfaction.

4 4 Attitudes, Education, Models, Scale.

5 3 Outcomes, TOM, University.

TABLA VII

CLUSTERES DE BIBLIOGRAFIA CONJUNTA PARA LA PRODUCCION CIENTIFICA CON

MAYOR CITACION

Cluster [tems Articulos (solo se identifica primer autor)
Barnes (2007), Brown (2009), Kamvysi (2014), Kuo (2009), Lupo (2013), Nadiri
1 11 (2009), Owlia (1998), Quinn (2009), Snipes (2005), Yu (2001), Zafiropoulos
(2008).
Alwi (2014), De Jager (2010), Douglas (2015), Duque (2014), Durvasula (2011),
2 8 Voss (2007), Woodall (2014), Yeo (2014).
3 3 Almarashdeh (2016), Lee (2009), Ozkan (2009).

CUADRO 1

Athiyaman A (1997) Linking student satisfaction and service quality
perceptions: the case of university education. Eur: J. Market. 31:
528-540.

Aldridge S, Rowley J (1998) Measuring customer satisfaction in
higher education. Qual. Assur. Educ. 6: 197-204.

Anderson EW, Sullivan MW (1993) the antecedents and consequen-
ces of customer satisfaction for firms. Market. Sci. 12: 125-143.
Andreassen TW, Lindestad B (1998) Customer loyalty and complex
services: The impact of corporate image on quality, customer sa-
tisfaction and loyalty for customers with varying degrees of service

expertise. Int. J. Serv. Indust. Manag. 9: 7-23.

Cronin JJ, Taylor S (1992) Measuring service quality: A reexamina-
tion and extension. J. Market. 56(3): 55-68.

Gronroos C (1984) A service quality model and its marketing im-
plications. Eur. J. Market. 18(4): 36-44.

Owlia M, Aspinwall E (1996) A framework for the dimensions of
quality in higher education. Qual. Assur. Educ. 4(2): 12-20.

Parasuraman A, Berry L. Zeithaml VA (1991) Refinement and reas-
sessment of the SERVQUAL scale. J. Retail. 67: 420-450.

Parasuraman A, Zeithaml VA, Berry LL (1985) A Conceptual Model
of Service Quality and Its Implications for Future Research. J.
Market. 49: 41-50.

Parasuraman A, Zeithaml VA, Berry LL (1988) Servqual: A multi-
ple-item scale for measuring consumer perceptions of service
quality. J. Retail. 64: 12-40.

Parasuraman A, Zeithaml VA, Berry LL (1994) Alternative scales
for measuring service quality: A comparative assessment based on
psychometric and diagnostic criteria. J. Retail. 70: 201-230.

Saaty TL (1980) The Analytic Hierarchy Process. McGraw-Hill.
Nueva York, EEUU.

Zeithaml VA, Parasuraman A, Berry LL (1990) Delivering Quality
Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations. Free
Press. Nueva York, EEUU.

explicita al estudio de la cali-
dad en la educacion superior.
Por ultimo, el cluster 3 de la
Tabla VII se compone de solo
tres articulos publicados entre
2009 y 2016, cuyas referencias
comunes a todo el conjunto
son los dos primeros articulos
del Cuadro 3. En este ultimo
cluster se encuentra un conjun-
to de cinco articulos que son
citados por lo menos en dos de

los tres articulos en estudio,
los cuales se detallan a conti-
nuacion de los dos anteriores
en el Cuadro 3. En comun,
estas siete referencias hacen
alusion al rol de la computa-
cion y los sistemas de informa-
cion en la calidad de servicio y
en la educacion, pero la abor-
dan desde un concepto mas
amplio.

Discusion

Las instituciones de educa-
cion superior operan en entor-
nos altamente competitivos
(Torres y Araya-Castillo, 2010;
Stimac y Leko, 2012; Robinson
y Celuch, 2016), los que pre-
sentan caracteristicas similares
a las de una industria de servi-
cio (Gruber et al., 2010; Jain et
al., 2013; Yeo y Li, 2014). Este
entorno les demanda a las ins-
tituciones de educacion supe-
rior que estén en condiciones
de comprender de forma cre-
ciente el rol e importancia de
la calidad de servicio (Araya-
Castillo y Bernardo, 2019), y
con esto conocer la percepcion
de sus estudiantes sobre la ca-
lidad del servicio recibido (Icli
y Anil, 2014), y el impacto que
esto tiene en el desempefio fi-
nanciero (Angell et al., 2008) y
en la posicion estratégica que
ocupan en sus mercados
(Thieme et al., 2012).

En este contexto, se plantea
la necesidad de estudiar el sec-
tor de educacion superior de

CUADRO 2

Bitner M, Booms B, Mohr L (1994) Critical service encounters: The
employee's viewpoint. J. Market. 58(4): 95-106.

Douglas J, McClelland R, Davies J (2008) The development of a
conceptual model of student satisfaction with their experience in
higher education. Qual. Assur. Educ. 16: 19-35.

Gronroos C (1984) A service quality model and its marketing im-
plications. Eur. J. Market. 18(4): 36-44.

Gutman J (1982) A Means-End Chain Model Based on Consumer
Categorization Processes. J. Market. 46(2): 60-72.

Parasuraman A, Zeithaml VA, Berry LL (1988) SERVQUAL: A
multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service
quality. J. Retail. 64: 12-40.

Quinn A, Lemay G, Larsen P, Johnson DM (2009) Service quality
in higher education. Total Qual. Manag. Bus. Excell. 20:
139-152,

Voss R, Gruber T, Szmigin I (2007) Service quality in higher edu-
cation: The role of student expectations. J. Bus. Res. 60:

949-959.
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Manag. Sci. 35: 982-1003.

Inf. Syst. 19(4): 9-30.

1066-1080.

157-182.

1183-1202.

CUADRO 3

Davis FD, Bagozzi RP, Warshaw PR (1989) User acceptance of
computer technology: A comparison of two theoretical models.

Delone WH, McLean ER (2003) The DeLone and McLean Model
of Information Systems Success: A Ten-Year Update. J. Manag.

Levy Y (2007) Comparing dropouts and persistence in e-learning
courses. Comput. Educ. 48: 185-204.

Liaw SS, Huang SM, Chen GD (2007) Surveying instructor and
learner attitudes toward e-learning. Comput. Educ. 49:

Selim HM (2007) E-learning critical success factors: an exploratory
investigation of student perceptions. Int. J. Technol. Market. 2:

Sun PC, Tsai RJ, Finger G, Chen YY, Yeh D (2008) What drives a
successful e-Learning? An empirical investigation of the critical
factors influencing learner satisfaction. Comput. Educ. 50:

Webster J, Hackley P (1997) Teaching effectiveness in technology-
mediated distance learning. Acad. Manag. J. 40: 1282-1309.

manera rigurosa, practica y
funcional a los gestores y res-
ponsables de las instituciones
de educacién superior y de la
politica publica, para lo cual se
requiere de un enfoque centra-
do en el management, mas que
de una mirada tradicional des-
de la educacion o las ciencias
sociales (Thieme et al., 2012).

Lo anterior no solo tiene
importancia para determinados
sectores de educacion superior,
ya que la educacion superior
presenta dinamicas similares
entre los diferentes paises, tal
vez con la excepcion de aque-
Ilos de menores ingresos
(Larrain y Zurita, 2008). Por
lo tanto, las instituciones de
educacion superior tienen la
obligacion de enfocar sus es-
fuerzos en las actividades de
comercializacion (Hemsley-
Brown y Oplatka, 2006; Ivy,
2008), de implementar accio-
nes para satisfacer las necesi-
dades y requerimientos de los
estudiantes (Jain et al., 2013),
y de demostrar la calidad de
sus diferentes procesos y re-
sultados (Rodriguez Ponce,
2009).

Con este objetivo se aplico la
técnica de la cienciometria para
estudiar los articulos publicados
entre los afios 1975 y 2018 en
el Science Citation Index
Expanded (SCI-E) y el Social
Science Citation Index (SSCI).
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El anélisis realizado permite
identificar futuras lineas de
investigacion. Esto porque las
instituciones de educacion su-
perior reconocen que la calidad
del servicio es un antecedente
directo de la satisfaccion de los
estudiantes  (Vergara vy
Quezada, 2011); y que la satis-
faccion de los estudiantes in-
fluye en sus intenciones de
comportamiento (Lai et al.,
2015).

Conclusion

La investigacion mundial de
corriente principal en calidad
de servicio de servicio es ain
incipiente en el ambito de edu-
cacion superior, pero se ha lo-
grado constituir un nucleo pe-
queilo de 23 articulos de mayor
impacto por citas. Es destaca-
ble la presencia de este tipo de
publicaciones en la revista
Total Quality Management &
Business Excellence, publicada
por Taylor & Francis, asi como
las contribuciones colaborativas
de 39 paises o regiones lidera-
dos por Inglaterra, Estados
Unidos y Espafia. También se
observan grados de asociacion
tematica y de referencias de
base que permiten identificar
el nacimiento de tres escuelas
de pensamiento enfocadas en
la medicion de la calidad de
servicio en la educacion

superior, en los elementos es-
pecificos de la calidad de ser-
vicio en la educacion superior
y en el rol de la computacion y
los sistemas de informacion en
la calidad de servicio en la
educacion superior.
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