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RESUMEN

La educacion superior desempeiia un rol clave al proporcio-
nar servicios educativos que impactan en la formacion profesio-
nal, la calidad del aprendizaje y la satisfaccion de los estudian-
tes. El presente estudio tiene por objetivo analizar las brechas
entre la percepcion y las expectativas de satisfaccion de los es-
tudiantes de la carrera de Contador Publico y Auditor de una
universidad publica y estatal de la zona centro-sur de Chile. La
metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo, con alcan-
ce descriptivo y diseiio de corte transversal. La poblacion de
estudio estuvo conformada por los estudiantes regulares de la
carrera pertenecientes a las cohortes 2021-2024, equivalentes a
un total de 152 estudiantes. Los datos fueron recolectados me-
diante el cuestionario SERVQUAL. Los resultados revelan que

la dimension de elementos tangibles obtuvo la percepcion mds
alta (3,89), reflejando una valoracion positiva de la infraestruc-
tura fisica, mientras que la dimension empatia presento la per-
cepcion mas baja (3,67). Los recursos bibliogrdficos y digitales
mostraron la mayor brecha (-0,34) debido a expectativas parti-
cularmente elevadas por parte del estudiantado. La capacidad
de respuesta fue la unica dimension que presenté brechas ne-
gativas en todos sus items, revelando limitaciones en la agili-
dad institucional. Se concluye que, si bien la universidad evi-
dencia fortalezas en infraestructura, resulta necesario mejorar
la capacidad de respuesta institucional, fortalecer los recursos
de aprendizaje y potenciar el apoyo emocional para responder
adecuadamente a las expectativas estudiantiles.

Introduccion

esde la década de 1970,
los rapidos avances tec-
nologicos y la globaliza-
cion han transformado
significativamente los
mercados, orientandolos hacia las necesi-
dades y expectativas de los

consumidores en lugar de centrarse Uni-
camente en la produccion y venta de
bienes y servicios. Este cambio estructu-
ral ha impulsado a las organizaciones,
incluidas las instituciones de educacion
superior, a reformular sus estrategias
para satisfacer las demandas de sus
usuarios principales: los estudiantes
(Patron-Cortés, 2021).

En el 4mbito de la edu-
cacion superior, las universidades desem-
peflan un rol clave al proporcionar servi-
cios educativos que impactan directamente
en la formacion profesional, la calidad del
aprendizaje y la satisfaccion estudiantil
(Blanco-Guillermety y Blanco-Peck, 2007;
Duque y Gomez, 2014). Diversos estudios
han destacado que la satisfaccion
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estudiantil constituye un indicador rele-
vante de la calidad institucional, tanto en
el ambito académico como en el adminis-
trativo, al reflejar la percepcion de los es-
tudiantes respecto al cumplimiento de sus
expectativas (Cheruiyot y Maru, 2013;
Jiménez et al., 2020).

El término “servicio” ha
sido definido desde multiples perspectivas.
Berry et al. (1988) lo describen como un
conjunto de actividades intangibles disefa-
das para satisfacer necesidades especificas
de los consumidores, constituyendo un
componente esencial en la interaccion en-
tre universidad y estudiante. Por su parte,
Payne (1996) identifica caracteristicas cla-
ve de los servicios, tales como intangibili-
dad, inseparabilidad, heterogeneidad y pe-
recibilidad, las cuales inciden en la per-
cepcion del usuario.

La calidad del servicio
se define como la percepcion del cliente
respecto de la excelencia del servicio en
comparacion con sus expectativas (Lewis
y Mitchell, 1990; Parasuraman et al.,
1985; Silva-Treviiio et al., 2021; Slack et
al., 2021). Esta evaluacion se basa en una
apreciacion  subjetiva, dado que cada
cliente aplica criterios personales y estan-
dares propios para valorar dicha calidad
(Echeverria y Medina-Quintero, 2016).
Drucker (1990) destaca que la calidad ra-
dica en el valor que recibe el cliente, mas
alla de los atributos internos del servicio.
En este sentido, modelos como
SERVQUAL  (Service Quality) y
SERVPERF (Service Performance) han
sido ampliamente utilizados para evaluar
la brecha entre expectativas y percepcio-
nes en contextos educativos (Choca et al.,
2019; Torres y Vasquez, 2015).

La satisfaccion estudian-
til evalta la eficacia de los servicios edu-
cativos desde la perspectiva del estudian-
te, considerando dimensiones como la in-
teraccion docente-estudiante, la calidad de
las instalaciones, los recursos académicos
y el clima institucional (Jiménez et al.,
2011). Su evaluacion permite a las univer-
sidades ajustar sus sistemas internos de
calidad y alinear sus estrategias institucio-
nales con las expectativas de sus principa-
les actores, promoviendo asi procesos de
mejora continua (Gordillo et al., 2020;
Sanchez, 2018).

Asimismo, la satisfac-
cion se encuentra influida por las expecta-
tivas previas, las referencias externas y la
reputacion institucional (Oliver, 2010;
Peralta, 2006; Pérez, 1994), asi como por
las percepciones de los estudiantes respec-
to al cumplimiento de sus expectativas
iniciales (Garcia et al., 2023; Parasuraman
et al., 1985). En términos tedricos, esta
evaluacion se vincula al paradigma de la
desconfirmacion de expectativas, que
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plantea que la satisfaccion o insatisfaccion
se genera a partir de la discrepancia entre
lo esperado y lo percibido (Howard y
Sheth, 1969; Solomon, 2020).

La literatura reciente ha
demostrado que la satisfaccion estudiantil
no solo constituye un indicador de calidad
institucional, sino que ademas se relaciona
estrechamente con el rendimiento acadé-
mico, la retencion estudiantil y la perma-
nencia universitaria (Sarmiento-Pesantez
et al., 2025; Schertzer y Schertzer, 2004).
Segin Mireles y Garcia (2022), la satis-
faccion estudiantil estd asociada con fac-
tores como la motivacion académica, la
calidad de la docencia y el acompana-
miento institucional, todos ellos determi-
nantes para el éxito académico. En esta
linea, se ha evidenciado que estudiantes
satisfechos presentan mayor resiliencia,
compromiso académico y mejores resulta-
dos de aprendizaje, en comparacion con
aquellos que manifiestan percepciones ne-
gativas (Almeida et al., 2020).

Asimismo, la evidencia
empirica ha demostrado que los progra-
mas disefiados para promover la integra-
cién académica y social no solo mejoran
la satisfaccion estudiantil, sino que tam-
bién incrementan el éxito académico y la
retencion universitaria (Casanova et al.,
2022). En este contexto, se reconoce que
variables como los factores sociodemogra-
ficos, el autoconcepto académico, la adap-
tacion institucional, la motivacion, la sa-
tisfaccion estudiantil y la calidad de la re-
lacion docente-estudiante constituyen ele-
mentos criticos tanto para predecir riesgos
de abandono como para orientar estrate-
gias preventivas efectivas (Behr er al.,
2020; Lorenzo-Quiles et al., 2023).

En el contexto chileno,
la relacion entre satisfaccion, rendimiento
y retenciéon se encuentra estrechamente
vinculada al marco normativo de asegura-
miento de la calidad. La Ley N.° 20.129
(Republica de Chile, 2006) instaur6 el
Sistema Nacional de Aseguramiento de la
Calidad de la Educacion Superior, mien-
tras que la Ley N.° 21.091 (2018) estable-
ci6 la acreditacion institucional obligato-
ria, poniendo énfasis en la calidad de la
docencia y en los resultados de aprendiza-
je. En concordancia con este marco legal,
los Criterios y Estandares de Acreditacion
de la Comision Nacional de Acreditacion
(CNA), junto con propuestas orientadas al
fortalecimiento de los sistemas internos de
calidad, destacan la importancia de medir
la satisfaccion y la retencion estudiantil
como indicadores de efectividad institu-
cional (CNA, 2020; CINDA, 2023). En
consecuencia, estos factores poseen impli-
cancias tanto académicas como regulato-
rias, al constituirse en referentes para la
gestion universitaria y la mejora continua.

Con el proposito de eva-
luar la calidad del servicio educativo des-
de la perspectiva estudiantil, el modelo
SERVQUAL permite que los participantes
expresen sus expectativas y percepciones,
lo cual posibilita determinar su nivel de
satisfaccion. Posteriormente, se identifican
y comparan las brechas existentes en las
cinco dimensiones de calidad del servicio
educativo. El analisis de estas discrepan-
cias entre expectativas y percepciones es-
tablece las bases para disefar estrategias
orientadas al mejoramiento  continuo
(Basantes y Vinueza, 2017). Este modelo
ha sido aplicado en diversos contextos
universitarios latinoamericanos, demos-
trando que las dimensiones prioritarias
para los estudiantes pueden variar segun
las caracteristicas institucionales (Lorenzo-
Quiles et al., 2023; Molina-Herrera y
Parrefno-Herrera, 2023).

En este marco, el pre-
sente estudio tiene como objetivo analizar
las brechas entre la percepcion y las ex-
pectativas de satisfaccion de los estudian-
tes de la carrera de Contador Publico y
Auditor de una universidad publica y esta-
tal de la zona centro-sur de Chile. A partir
de esta finalidad, se busca proporcionar
evidencia que contribuya a la formulacion
de estrategias institucionales orientadas al
fortalecimiento de la calidad educativa y a
la promocion de una experiencia universi-
taria mas integral y satisfactoria.

Método

La metodologia emplea-
da fue de enfoque cuantitativo, con un al-
cance descriptivo y disefio de corte trans-
versal (Hernandez-Sampieri y Mendoza-
Torres, 2018; Kerlinger y Lee, 2002). El
estudio se desarrolld durante el primer se-
mestre académico de 2024 en la carrera
de Contador Publico y Auditor, modalidad
diurna, de la Facultad de Ciencias
Empresariales de una universidad publica
de la zona centro-sur de Chile. La pobla-
cion del estudio estuvo conformada por el
100% de los estudiantes regulares de la
carrera pertenecientes a las cohortes
2021-2024, equivalente a 152 estudiantes.

Los datos fueron reco-
lectados  mediante el  cuestionario
SERVQUAL, adaptado al ambito universi-
tario con base en la propuesta de
Parasuraman et al. (1985). El instrumento
estuvo compuesto por 4 preguntas socio-
demograficas y 44 items correspondientes
al cuestionario SERVQUAL (22 asociados
a expectativas [E] y 22 a percepciones
[P]), agrupados en cinco dimensiones: fia-
bilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y elementos tangibles. Las res-
puestas se midieron utilizando una escala
tipo Likert de cinco puntos, donde 1
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representd “muy en desacuerdo” y 5 “muy
de acuerdo”.

Para la recoleccion de
informacion, se realizaron visitas presen-
ciales a las clases de cada nivel de la ca-
rrera, instancia en la cual se explico a los
estudiantes el proposito del estudio, sus
objetivos y la relevancia académica de la
investigacion. Tras la firma del consenti-
miento informado, el instrumento fue apli-
cado de manera presencial y autoadminis-
trada por los participantes. Posteriormente,
se envid una version digital del cuestiona-
rio mediante Google Forms a los estu-
diantes que no participaron en la aplica-
cion presencial, con el fin de garantizar
una mayor tasa de cobertura. Todo el pro-
ceso se desarrolld bajo principios éticos
de investigacion, resguardando el anoni-
mato, la autonomia y la no maleficencia
(Polti, 2013).

Los datos obtenidos fue-
ron analizados utilizando estadistica des-
criptiva (media, desviacion estandar y me-
diana) mediante el software IBM SPSS
Statistics 22. Adicionalmente, se calcula-
ron los resultados correspondientes a cada
una de las dimensiones del modelo
SERVQUAL, tanto para expectativas
como para percepciones.

Posteriormente, se apli-
c6 la Teoria de las Brechas para determi-
nar las diferencias entre expectativas y
percepciones. Para ello, los datos fueron
procesados en Microsoft Excel, lo que

servicio y establecer conclusiones sobre
los aspectos favorables y criticos del ser-
vicio educativo evaluado.

Resultados

En la Tabla I se presenta
la caracterizacion de los encuestados, con-
formada por 83 mujeres (54,6%), 68 hom-
bres (44,7%) y 1 persona que se identifico
con otro género (0,7%). La mayoria de
los participantes se encuentra en el rango
etario de 18 a 24 afios (95,4%). En cuanto
a la distribucion segin afio cursado, el
mayor porcentaje corresponde a primer
afio (27,6%, cohorte 2024), mientras que
el menor corresponde a cuarto afio
(19,1%, cohorte 2021).

Se utilizé el coeficiente
alfa de Cronbach para determinar la con-
fiabilidad del instrumento (Tabla II). El
resultado global de la escala (44 items)
alcanz6 un coeficiente de 0,98, lo que
segiin George y Mallery (2006) se consi-
dera excelente y refleja alta consistencia
interna entre los items. Asimismo, el
analisis de fiabilidad por dimensiones re-
veld que tanto el factor expectativas (22
items) como el factor percepciones (22
items) obtuvieron coeficientes de 0,959
y 0,971, respectivamente, valores que
también se encuentran dentro del rango
de excelencia.

Se realizd6 un analisis
tanto para expectativas como para percep-

expectativas (Tabla III), la media de los
items fue de 3,86 (entre neutral y de
acuerdo), con una desviacion estandar en-
tre 0,863 y 1,316, lo que evidencia diver-
sidad de opiniones entre los estudiantes.
En cuanto a las percepciones (Tabla 1V),
la media de los items fue de 3,80 (entre
neutral y de acuerdo), con una desviacion
estandar entre 0,890 y 1,156, lo que su-
giere variabilidad moderada de las res-
puestas, ligeramente menor que en el caso
de las expectativas.

El analisis por dimensio-
nes (Tabla III) muestra que capacidad de
respuesta (media= 4,01) y elementos tan-
gibles (media= 3,97) presentan las expec-
tativas mas altas, mientras que seguridad
y empatia (ambas con media= 3,71) regis-
tran las expectativas mas bajas, lo que su-
giere que los estudiantes priorizan la ca-
pacidad de respuesta institucional y la ca-
lidad de la infraestructura por sobre otros
aspectos evaluados.

Los items con expectati-
vas mas altas (Tabla III) corresponden a
la dimension elementos tangibles: que el
material disponible en la biblioteca y en
la pagina web sea suficiente y satisfacto-
rio (E5.4, media= 4,35) y que los espacios
universitarios (salas, bafios, casino, pasi-
llos) se mantengan ordenados y limpios
(E5.3, media= 4,10). También destaco en
la dimension fiabilidad el item referido a
que la institucioén brinde un espacio segu-
ro y tranquilo para estudiar (E1.3, media=

permitié identificar las brechas de ciones. En relacién con los resultados de 4,11). Por otro lado, las expectativas mas
TABLA I )
TABLAS DE FRECUENCIA DE VARTIABLES CATEGORICAS
Variable Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Femenino 83 54,6 54,6 54,6
Género Masculino 68 44,7 44,7 99,3
Otro 1 0,7 0,7 100
17 =20 88 57,9 57,9 57,9
21 - 24 57 37,5 37,5 95,4
Edad 25 28 6 3.9 3.9 99,3
29 -32 0,7 0,7 100
2021 29 19,1 19,1 19,1
Afio de ingreso 2022 40 26,3 26,3 454
a la carrera 2023 41 27,0 27,0 72,4
2024 42 27,6 27,6 100
Chillan 89 58,6 58,6 58,6
San Carlos 14 9,2 9,2 67,8
Ubicacién durante Coihueco 11 7,2 7,2 75,0
la formacion
El Carmen 3 2,0 2,0 77,0
Otro 35 23,0 23,0 100

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados extraidos del SPSS.
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) TABLA II
ANALISIS DE FIABILIDAD DEL TOTAL POBLACIONAL

Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

N° de elementos

0,980 44
SERVQUAL Alfa de Cronbach
Expectativa 0,959
Percepciones 0,971

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados extraidos del SPSS.

) TABLA III
ANALISIS POR DIMENSIONES DE EXPECTATIVAS
Dimension Pregunta Media Dgstvéllre:g;c;n lc\l/ilrendelﬁs?gé
El.1 3,88 0,879
E1.2 3,56 1,114
Fiabilidad E1.3 4,11 0,950 3,92
El4 4,00 0,949
El.5 4,05 0,894
E2.1 4,06 0,871
Capacidad de E2.2 3,94 0,985 401
Respuesta E2.3 4,09 0,963 >
E2.4 3,95 0,951
E3.1 3,94 0,930
E3.2 3,94 1,081
Seguridad E33 337 1316 3,71
E3.4 3,57 1,189
E4.1 3,77 1,064
E4.2 3,81 0,954
Empatia E4.3 3,27 1,261 3,71
E4.4 3,80 1,055
E4.5 3,88 1,018
E5.1 3,80 1,019
Elementos E5.2 3,63 1,166 397
Tangibles E5.3 4,10 0,882 ’
E54 4,35 0,863

Fuente: Elaboracion propia.

bajas se vincularon a las dimensiones em-
patia (E4.3: seguimiento o asistencia psi-
cologica tras finalizar la formacion uni-
versitaria, media = 3,27) y seguridad
(E3.3: abordaje adecuado de situaciones
de seguridad, media= 3,37).

El anélisis de las percep-
ciones (Tabla IV) muestra que las dimen-
siones con medias mas altas fueron ele-
mentos tangibles (media= 3,89) y fiabili-
dad (media= 3,87). En elementos tangi-
bles destacaron: ;Como evaluaria el orden
y la limpieza de los espacios universita-
rios? (P5.3, media= 4,18) y ;Se sinti6 sa-
tisfecho con el material disponible en la
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biblioteca y en la pagina web? (P5.4, me-
dia= 4,01). En fiabilidad sobresalieron:
(La universidad brindé un espacio seguro
y tranquilo para estudiar? (P1.3, media=
4,01) y (Considera que la institucion en-
tregd una educacién confiable y de cali-
dad? (P1.5, media= 4,01).

Las percepciones mas
bajas (Tabla IV) se encontraron en las di-
mensiones seguridad, con el item ;jAlguna
vez experimentd una situacion de seguri-
dad en la universidad que no fue aborda-
da correctamente? (P3.3, media= 3,51), y
empatia, con ;Se mantiene algin tipo de
seguimiento o asistencia  psicologica

después de finalizar la formacion universi-
taria? (P4.3, media= 3.,41).

El analisis de brechas
(Tabla V) permite visualizar el grado de
alineacion entre percepciones y expectati-
vas. Los hallazgos muestran que en la
mayoria de los casos existe una brecha
negativa, es decir, la experiencia percibida
no alcanzd las expectativas estudiantiles.
La situaciéon mas critica se observa en la
dimension elementos tangibles, especifica-
mente en el item 5.4 (brecha= —0,34), re-
lacionado con la satisfaccion respecto del
material disponible en biblioteca y pagina
web. Le siguen aspectos vinculados a la
capacidad de respuesta institucional (bre-
chas entre —0,14 y —0,20).

En contraste, algunos
items superaron levemente las expectati-
vas, como el seguimiento psicoldgico
tras egresar (item 4.3 de empatia, bre-
cha= +0,14) y la percepcion de seguri-
dad en horario nocturno (item 3.4 de se-
guridad, brecha= +0,11). Un hallazgo re-
levante es que capacidad de respuesta
fue la Unica dimension con brechas ne-
gativas en todos sus items, lo que evi-
dencia una debilidad transversal en Ia
agilidad institucional. Aunque la mayoria
de las brechas fueron menores a +0,20,
lo que sugiere cierto equilibrio general,
existen areas criticas que requieren aten-
cion prioritaria, especialmente el acceso
a recursos académicos.

Discusion y Conclusiones

El analisis de la satis-
faccion estudiantil en la carrera de
Contador Publico y Auditor, a través del
modelo SERVQUAL, muestra una reali-
dad compleja que requiere una lectura
cuidadosa. Los resultados evidencian
cierta coherencia entre las expectativas y
las percepciones de los estudiantes; sin
embargo, también se identifican ambitos
criticos que requieren atencion por parte
de la institucion.

Los resultados muestran
que, aunque las percepciones estudiantiles
se aproximan parcialmente a las expectati-
vas iniciales, persisten brechas negativas
que evidencian una experiencia formativa
inferior a lo esperado. La principal debili-
dad se concentra en la capacidad de res-
puesta institucional, donde todos los items
resultaron con brechas negativas, revelan-
do limitaciones en la agilidad y proactivi-
dad para atender las necesidades de los
estudiantes. En contraste, algunos aspectos
como el seguimiento psicologico a egresa-
dos y la seguridad nocturna superaron las
expectativas, lo que demuestra que la ins-
titucién posee fortalezas sobre las cuales
es posible construir mejoras sostenibles.
Estos hallazgos subrayan la importancia
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, TABLA IV ,
ANALISIS POR DIMENSIONES DE PERCEPCION

de impulsar acciones orientadas a optimi-
zar la atencidn, los recursos y la experien-
cia integral del estudiante.

Desviaci6 Medi L.
Dimension Pregunta Media g:t\/;s(cigin diﬁ?elﬁsﬁ;ﬁ Estos resultados coinci-
Pl 383 0.890 den con investigaciones previas que de-
P 1' 5 3’ 4 1’ 051 muestran como las percepciones negativas
o : ’ ’ en estas dimensiones afectan directamente
Fiabilidad P13 4,01 1,036 3,87 la motivacion, permanencia y rendimiento
P14 3,87 0,981 estudiantil  (Casanova et al, 2022;
P1.5 4,01 0,895 Lorenzo-Quiles et al., 2023; Martinez et
P2.1 3,93 0,907 al., 2019).. Ur} eptorrllo ?cadémico con
. P22 3,74 0,995 respuestas 1nstitucionales lentas y recur-
Capacidad de 3,85 sos insuficientes puede comprometer la
Respuesta P23 3,95 0,89 . . . . .
P24 3’78 0 ’998 formacion profesional. Estudios sistemati-
: > > cos confirman que la calidad de la inte-
P3.1 3,91 0,963 raccion y el apoyo institucional son facto-
Seeuridad P3.2 3,84 1,017 374 res determinantes para prevenir el aban-
cgunida P33 3,51 1,139 ’ dono estudiantil y mejorar la satisfaccion
P3.4 3,68 1,095 académica (Behr et al., 2020; Mireles y
P4.1 3,64 1,064 Garcia, 2022). 1
La comparacion con e
; Pji ?471213 1’?‘2‘2 36 estudio de Gonzélez et al. (2017) en una
Empatia P4 ’ 147 67 universidad publica ecuatoriana refuerza
P4.4 3,74 0,982 estos hallazgos: en ambos contextos, la
P4.5 3,77 0,98 capacidad de respuesta emerge como el
P5.1 3,82 0,979 principal desafio, mientras que la fiabili-
Elementos P52 3,54 1,156 dagl _recibg mejores _Valoraciongs. Esta
Tangibles P53 4.18 0.907 3,89 coincidencia transnacional enfatiza que
Ps.4 4’01 0’931 mejorar la eficiencia y rapidez de los ser-
: J . vicios académicos resulta fundamental
Fuente: Elaboracion propia.
~ TABLAV
ANALISIS DE BRECHAS
Ne Dimension Preguntas Expectativas Percepciones Brecha
1.1 3,88 3,83 -0,050
1.2 3,56 3,64 0,08
D1 Fiabilidad 1.3 4,11 4,01 0,1
1.4 4,00 3,87 -0,13
1.5 4,05 4,01 -0,04
2.1 4,06 3,93 -0,13
D2 Capacidad de 22 3,94 3,74 0,2
Respuesta 2.3 4,09 3,95 -0,14
2.4 3,95 3,78 -0,17
3.1 3,94 3,91 -0,03
i 32 3,94 3,84 -0,1
D3 Seguridad 33 337 3.51 0.14
3.4 3,57 3,68 0.11
4.1 3,77 3,64 -0,13
4.2 3,81 3,78 -0,03
D4 Empatia 43 3,27 3,41 0,14
4.4 3,80 3,74 -0,06
4.5 3,88 3,77 -0,11
5.1 3,80 3,82 0,02
. 5.2 3,63 3,54 -0,09
D5 Elementos Tangibles 53 410 418 0.08
5.4 4,35 4,01 -0,34

Fuente: Elaboracion propia.
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para fortalecer la percepcion de calidad y
el éxito institucional.

Por otro lado, resulta
alentador encontrar que en algunos aspec-
tos la universidad super6 las expectativas
de sus estudiantes, particularmente en el
apoyo psicoldgico para egresados y en la
percepcion de seguridad. Esto demuestra
que cuando la institucion orienta esfuerzos
estratégicamente, es capaz de responder
de manera eficaz.

Ademas, la dispersion
moderada de las respuestas (desviaciones
estandar entre 0,86-1,31 para expectativas
y 0,89-1,15 para percepciones) sugiere
que existe consenso generalizado entre los
estudiantes respecto de la calidad de la
ensefianza y las condiciones materiales de
la universidad. No obstante, persisten di-
ferencias en la dimension de empatia,
donde las experiencias de apoyo emocio-
nal varian entre estudiantes.

A partir de estos hallaz-
gos, resulta fundamental fortalecer los re-
cursos bibliograficos y digitales, aspecto
que, pese a recibir una buena valoracion,
presenta la mayor brecha del estudio
(0,34) debido a expectativas mas elevadas.
Asimismo, es necesario mejorar la capaci-
dad de respuesta institucional, mediante
protocolos mas agiles y asegurando que el
personal cuente con herramientas y forma-
cion pertinentes para atender consultas
académicas y administrativas de forma
oportuna. En este contexto, la implemen-
tacion de programas de acompafiamiento
académico y personal podria contribuir a
una experiencia educativa mas cercana e
integral para los estudiantes.

Una de las principales
limitaciones del estudio es que los datos
recolectados se restringen unicamente a la
carrera de Contador Publico y Auditor, lo
cual limita la generalizacion de los ha-
llazgos a otras disciplinas. Futuras inves-
tigaciones deberian ampliar el alcance ha-
cia estudiantes de diferentes carreras y
facultades, con el fin de obtener una
perspectiva institucional mas representati-
va. Asimismo, seria pertinente incorporar
estudios longitudinales que permitan eva-
luar la evolucion de las percepciones y
expectativas a lo largo de la trayectoria
académica, generando un analisis mas
completo y dindmico de la calidad del
servicio educativo.
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ANALYSIS OF STUDENT SATISFACTION IN THE PUBLIC ACCOUNTANT AND AUDITOR DEGREE PROGRAM AT

A CHILEAN PUBLIC UNIVERSITY

Constanza Olguin-Gutiérrez, Carlos Salazar-Botello, Yohana Mufioz-Jara and Tomas Zapata-Soto

SUMMARY

Higher education plays a key role by providing educational
services that impact professional training, learning quality, and
student satisfaction. The aim of this study was to analyze the
gaps between perception and satisfaction expectations among
students of the Public Accountant and Auditor program at a
public state university in south-central Chile. A quantitative ap-
proach with a descriptive scope and cross-sectional design was
employed. The study population consisted of regular students
from the 2021-2024 cohorts, totaling 152 participants. Data
were collected using the SERVQUAL questionnaire. The results
reveal that the tangible elements dimension obtained the highest
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perception score (3.89), reflecting a positive evaluation of the
physical infrastructure, whereas the empathy dimension showed
the lowest perception (3.67). Library and digital resources pre-
sented the largest gap (-0.34) due to particularly high expec-
tations among students. The responsiveness dimension was the
only one that exhibited negative gaps in all its items, indicating
limitations in institutional agility. It is concluded that, although
the university demonstrates strengths in infrastructure, it is
necessary to improve institutional responsiveness, strengthen
learning resources, and enhance emotional support in order to
adequately meet student expectations.
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ANALISE DA SATISFACAO DOS ESTUDANTES NO CURSO DE CIENCIAS CONTABEIS E AUDITORIA DE UMA

UNIVERSIDADE PUBLICA CHILENA

Constanza Olguin-Gutiérrez, Carlos Salazar-Botello, Yohana Mufoz-Jara e Tomas Zapata-Soto

RESUMO

O ensino superior desempenha um papel fundamental ao
fornecer servigos educacionais que impactam a formagdo pro-
fissional, a qualidade da aprendizagem e a satisfa¢do dos es-
tudantes. O objetivo deste estudo foi analisar as lacunas entre
a percepgdo e as expectativas de satisfacdo dos estudantes do
curso de Contabilidade Publica e Auditoria de uma universi-
dade publica e estatal do centro-sul do Chile. Utilizou-se uma
abordagem quantitativa, com alcance descritivo e delineamento
transversal. A populag¢do do estudo foi composta por estudan-
tes regulares das coortes de 2021 a 2024, totalizando 152 par-
ticipantes. Os dados foram coletados por meio do questionario
SERVQUAL. Os resultados indicam que a dimensdo de elemen-

tos tangiveis obteve a maior percep¢do (3,89), refletindo uma
avaliagdo positiva da infraestrutura fisica, enquanto a dimen-
sdo empatia apresentou a menor percep¢do (3,67). Os recursos
bibliogrdficos e digitais apresentaram a maior lacuna (-0,34)
devido as expectativas particularmente elevadas dos estudantes.
A dimensdo capacidade de resposta foi a unica que apresentou
lacunas negativas em todos os itens, revelando limita¢oes na
agilidade institucional. Conclui-se que, embora a universidade
demonstre fortalezas em infraestrutura, é necessario melhorar
a capacidade de resposta institucional, fortalecer os recursos
de aprendizagem e ampliar o apoio emocional para atender
adequadamente as expectativas estudantis.
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