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Abstract The student is the essential resource and center of the initiatives and concern of the 
universities, these must take into account their needs, identify who their potential customers 
are, how to attract them through marketing strategies and maintain them without reducing the 
quality of teaching. For this reason, this research is developed to analyze from a theoretical 
perspective the factors that promote the satisfaction of university students and that will be 
integrated into a marketing strategy that allows attracting other university students. Therefore, 
a series of theories, definition and applied investigations of the independent variables and 
proposals of dependent variables are presented. 
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Resumen El estudiante es el recurso esencial y centro de las iniciativas y preocupación de las 
universidades, éstas deben tener en consideración sus necesidades, identificar quiénes son 
sus clientes potenciales, cómo atraerlos mediante estrategias mercadotécnicas y mantenerlos 
sin reducir la calidad de la enseñanza. Por esta razón, se desarrolla esta investigación para 
analizar desde una perspectiva teórica los factores que promueven la satisfacción de los 
estudiantes de las universidades y que serán integrados en una estrategia de mercadotecnia 
que permita atraer otros estudiantes universitarios. Por lo que se presentan una serie de 
teorías, definiciones e investigaciones aplicadas de las variables independientes y variable 
dependiente propuestas.  
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Introducción 

Cada vez más, las universidades están aceptando que la educación superior 
es una industria de servicios en la que se debe poner mayor énfasis en 
satisfacer las expectativas de los estudiantes, más aún porque los 
presupuestos universitarios utilizan un modelo basado en la matrícula. Los 
colegios y universidades se han expandido a tal punto que los ha obligado a 
pensar de manera diferente sobre la satisfacción de sus clientes, para lograr 
su supervivencia (Kotler & Fox, 1995). Asimismo, existe una intensa 
competencia en el mercado educativo actual, que impulsa a las universidades 
a adoptar estrategias de diferenciación orientadas al mercado. 

En consecuencia, es importante valorar la calidad de la enseñanza por 
la relación directa que tiene con el grado de satisfacción de los estudiantes 
involucrados con el proceso de aprendizaje (Zas, 2002). La eficiencia de los 
servicios académicos y administrativos tales como: unidades de aprendizaje, 
interacciones con el docente y compañeros de clase, así como la 
infraestructura y el equipamiento, reflejan la satisfacción de los estudiantes, 
quienes la valoran de acuerdo a sus expectativas, percepciones individuales, 
necesidades u otros que sirven como indicadores que permiten mejorar la 
gestión y el desarrollo de los programas académicos (Jiménez et al., 2011) 

Las investigaciones sobre satisfacción de estudiantes universitarios, 
tanto en el ámbito internacional como nacional, están orientadas a identificar 
los elementos que influyen en la satisfacción de las expectativas de los jóvenes 
universitarios, lo que trae como consecuencia un impacto en la retención 
universitaria, en la competitividad de las instituciones y, en los indicadores de 
deserción de las universidades privadas. 

Otros estudios señalan que es importante medir la satisfacción del 
estudiante universitario porque de ello depende su permanencia y éxito 
académico, los cuales son aspectos elementales para las instituciones de 
educación superior cuya función principal gira en torno a la docencia centrada 
en el estudiante, y su eje central son los procesos que conllevan a su 
satisfacción (Alves & Raposo, 2004; Salinas, 2007). 

Estudiar la satisfacción del estudiante universitario cobra relevancia 
porque medirla y evaluarla contribuye a optimizar de manera significativa la 
calidad educativa dado que se determinan los elementos académicos y 
administrativos que es preciso mejorar a través de la toma de decisiones 
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pertinentes y oportunas.  La satisfacción del estudiante permite su éxito 
académico, su permanencia en la institución y publicidad boca a boca que 
impacta en el prestigio y supervivencia de las universidades (Sánchez, 2018).  

Según Sánchez et al. (2015), es importante tener en consideración que 
las instituciones educativas consideran a los estudiantes como clientes, 
principal razón de su existencia y futuro de la sociedad; en consecuencia, la 
satisfacción estudiantil es uno de los indicadores de mayor importancia para la 
educación superior. Esta afirmación cobra mayor importancia, en la medida 
que la insatisfacción del estudiante eleva los índices de deserción universitaria, 
la cual, según Barrero (2015), tiene un impacto negativo tanto en las 
universidades como en el desarrollo del país. Tal es así que, en términos 
económicos, Raisman (2013) señala que la deserción ha ocasionado la 
pérdida de 16.5 mil millones de dólares en Estados Unidos, mientras que, 
Hughes et. al (2013) afirman que, en la Universidad Victoria de Australia, se 
perdieron entre 10 y 14 millones de dólares por este concepto. 

En cuanto al impacto económico, Macías (2013) señala que la deserción 
universitaria genera importantes pérdidas económicas a las instituciones de 
educación superior, por las infladas cuentas por cobrar que ocasiona. 
Asimismo, Raisman (2013) afirma que la deserción estudiantil en Estados 
Unidos ocasiona la pérdida de cerca de 16.5 mil millones de dólares, siendo 
ésta una enorme suma de dinero. Según Hughes et al. (2013), la Universidad 
Victoria de Australia, en el 2009 perdió entre 10 y 14 millones de dólares en 
sus ingresos por su tasa de deserción que estuvo en el orden del 23% para 
estudiantes nacionales y 11% para internacionales. Respecto al impacto 
social, Calderón et al. (2017) afirma que la deserción afecta la economía 
familiar del estudiante dado los costos de la vida universitaria, y desde el punto 
de vista individual, altera su autoestima, genera conflictos en el hogar y 
ocasiona una proyección a futuro que da como resultado la disminución de sus 
posibilidades de desarrollo. 

En el contexto latinoamericano, la deserción universitaria en Chile es del 
26.4%, durante el primer año de estudios y de 19.8% en los años siguientes 
(Himmel, 2002). Mientras que, en Perú es del 30%, de los cuales el 70% 
corresponde a universidades privadas y el 30% a públicas (INSAN 
Consultores, citados en Sánchez, 2017; Educación al futuro, 2017; 
Vicerrectorado Académico PUCP, 2017).  En tal sentido, la satisfacción del 
estudiante es importante para las universidades porque aumenta su capacidad 
competitiva y trae como consecuencia el éxito en la gestión de sus operaciones 
(Ham & Hayduk, 2003). 
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Esta problemática permite cuestionar ¿Cuáles son los factores que 
promueven la satisfacción de los estudiantes universitarios desde una 
perspectiva teórica? Por lo que en esta investigación se plantea el objetivo de 
determinar desde una perspectiva teórica los factores que promueven la 
satisfacción de los estudiantes de las universidades y que serán integrados en 
una estrategia de mercadotecnia que permita atraer otros estudiantes 
universitarios. Por lo que la hipótesis propuesta señala que son los factores de: 
la calidad en la enseñanza, el plan de estudios, los servicios administrativos, 
la infraestructura y la autoeficacia del estudiante influyen en la satisfacción de 
los estudiantes de las universidades.   

Metodología 

La recolección de la información se realiza mediante la técnica documental y 
bibliográfica, por lo que es una investigación cualitativa el tipo exploratorio y 
descriptivo porque busca examinar las teorías, definiciones y determinar las 
propiedades y características del fenómeno a estudiar.  

Marco Teórico 

Para poder dar respuesta a la intensa competencia en el mercado educativo 
actual es importante que las universidades adopten estrategias orientadas a 
satisfacer las expectativas de los estudiantes, motor de supervivencia de las 
instituciones de educación superior. Por tal motivo, Sánchez et al. (2015) 
afirman que medir la satisfacción es un indicador clave de desempeño para las 
organizaciones a nivel mundial. Por eso en este apartado se presentan los 
factores que indicen en la satisfacción del estudiante, teniendo en cuenta la 
importancia de que las universidades aborden esta problemática para 
aumentar y/o mantener su competitividad en el mercado. Por lo que podrán 
adoptar estrategias de mercadotecnia para mostrar buena imagen institucional 
y atraer un número importante de alumnos, que, según Osorio et al. (2012) son 
elementos dinámicos influenciados por factores tales como: individuales, 
académicos, socioeconómicos e institucionales, siendo las características 
académicas más que las individuales las que determinan la decisión de 
continuar sus estudios. 

Satisfacción del estudiante (variable dependiente) 

Existen diversas teorías que abordan la satisfacción de estudiante universitario 
quien es el ente principal de las instituciones nacionales e internacionales que 
brindan educación superior. Bajo esta perspectiva, Jiménez et al. ( 2011) 
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señala que un estudiante satisfecho refleja la eficiencia de los servicios tanto 
académicos como administrativos que recibe, por lo tanto, es importante que 
expresen su satisfacción con las diferentes unidades de aprendizaje, docentes, 
compañeros e infraestructura, con el fin de aplicar las mejoras que fueran 
necesarias. Churchill & Suprenant (1982) presentan la Teoría de la 
Desconfirmación para medir los antecedentes de satisfacción del cliente, que 
refiere que la satisfacción depende del tamaño y dirección de la experiencia de 
insatisfacción, la cual es una función de las expectativas iniciales de la persona 
y del desempeño percibido.  

De acuerdo a Oliver (1997), la satisfacción puede definirse como la 
sensación placentera que los consumidores perciben cuando el consumo 
satisface alguna necesidad, deseo, meta, etc. Por lo tanto, la satisfacción es la 
sensación del consumidor frente al estándar de placer versus el desagrado. En 
ese sentido Mejías & Martinez (2009) señalan en su estudio que medir la 
satisfacción de estudiantes universitarios de manera consistente, constante y 
adecuada es importante en la medida que oriente la correcta toma de 
decisiones a inducir la mejora e innovación en las instituciones, incrementando 
fortalezas y subsanando debilidades. 

Con respecto a las diferentes teorías que existen relacionadas con la 
satisfacción del estudiante, se encuentra el modelo SERVQUAL de la Escuela 
Americana realizado por Parasumarán et al. (1988), en donde identifican los 
factores que influyen en la satisfacción del cliente, permitiendo medirla 
mediante la diferencia entre sus expectativas y percepciones por la calidad del 
servicio recibido. Estos factores son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad 
de respuesta, seguridad y empatía, siendo el diseño de su instrumento, 
aplicable a un amplio espectro de servicios 

Con base en el modelo SERVQUAL otros autores presentan el modelo 
SERVPERF de Cronin & Taylor (1992) que mide la satisfacción del cliente 
desde su actitud después de la compra del producto o servicio y no considera 
sus expectativas, el modelo de Desempeño Evaluado de Teas (1993) que 
partiendo del modelo Servqual, elimina la medición por diferencias, se orienta 
en los atributos que se definen mediante factores cuantitativos, define a las 
expectativas como punto ideales y considera a la calidad percibida como 
aquella que proporciona satisfacción relativa ante las alternativas de productos 
o servicios disponibles.   

Álvarez et al. (2015) señalan que la satisfacción del estudiante es el eje 
central de las instituciones de educación superior asociada a su principal 
función que es la docencia centrada en el estudiante y, manifiestan la 
necesidad de medirla en función a la calidad de educación, interacción con 
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profesores y compañeros de clase y satisfacción con la infraestructura y 
equipos. 

Weerasinghe & Fernando (2017) la definen como una actitud a corto 
plazo que resulta de la valoración de la experiencia, así como de los servicios 
y la infraestructura, concluyendo que, basados en la revisión teórica realizada 
en su estudio, la satisfacción del estudiante es un proceso psicológico afectado 
por muchos factores y entornos distintos. Asimismo, Sánchez (2018) señala 
que la satisfacción del estudiante y la satisfacción en general se asocia no solo 
al cumplimiento de expectativas, sino también al sentido de bienestar, 
equilibrio y emociones de felicidad, por lo que se concluye que es un estado 
cognitivo y emocional que tangibiliza la percepción del estudiante.   

Un estudio realizado por Wilkins & Balakrishnan (2013) reveló que la 
calidad de los docentes, el uso eficaz de la tecnología y la calidad y la 
disponibilidad de recursos tienen una influencia significativa en la satisfacción 
de los estudiantes de educación superior transnacional en los Emiratos Árabes 
Unidos. Asimismo, señalan que existen diferencias significativas de 
satisfacción en los niveles de posgrado y nivel terciario. De acuerdo al estudio 
de Sojkin et al. (2012) realizado en Polonia, en el cual desarrollaron grupos 
focales aplicando una encuesta a 1420 estudiantes de negocios, lograron 
determinar que los factores más importantes de satisfacción fueron una buena 
calidad y variedad de cursos, los logros educativos y de investigación de los 
profesores, condiciones sociales, seguidas del avance profesional.  

Otro estudio realizado por Gruber et al. (2010), en universidades en 
Alemania, se determinó que la satisfacción de los estudiantes con su 
universidad se basa en la relativa estabilidad en la relación persona-ambiente. 
Por lo tanto, la satisfacción de los estudiantes parece reflejar diferencias de 
calidad bastante bien percibidas de los servicios ofrecidos y del entorno más 
amplio. El estudio realizado por Awais et al. (2019), concluye que los aspectos 
académicos y sociales son importantes para determinar la satisfacción de los 
estudiantes con las universidades privadas de Pakistán. Además, si las 
universidades brindan buenas condiciones sociales a los estudiantes, también 
se puede mejorar el rendimiento académico de los estudiantes. El estudio 
desarrollado en universidades privadas en Indonesia por Chandra et  al. 
(2019), dio como resultado la existencia de una influencia positiva y 
significativa de la calidad del servicio y la imagen universitaria, en la 
satisfacción del estudiante y por consiguiente, en la lealtad del mismo. 

Factores importantes que influyen en la satisfacción del estudiante lo 
presentan Álvarez et al. (2015) quienes concluyen que los elementos que 
miden la satisfacción del estudiante de las instituciones de educación superior 



Mauricio-Salas, M. P., Blanco-Jiménez, M. & Galindo-Mora, J. P. 

140 
 

ubicadas en el Valle de Toluca son: Calidad de la enseñanza, Plan de estudios, 
autorrealización del estudiante, Servicios administrativos y de apoyo, 
Infraestructura, debiendo resaltar que se encontraron más satisfechos con la 
calidad de la enseñanza y el nivel de autorrealización de los alumnos y, menos 
satisfechos con las variables de Infraestructura y Servicios Administrativos. 

Marco teórico y estudios de investigaciones aplicadas de las variables 
independientes 

Las variables independientes en la presente investigación son cinco: calidad 
de la enseñanza, plan de estudio, servicios administrativos infraestructura y la 
autoeficacia del estudiante. Por lo que para darle el sustento teórico como 
variables independientes que inciden en la variable dependiente, se presentan 
teorías y definiciones que permiten darle el fundamento teórico a la relación 
entre las variables propuestas en la hipótesis.   

Variable independiente: Calidad de la enseñanza 

Siendo el estudiante el recurso esencial y centro de las iniciativas y 
preocupación de las universidades, es preciso mantenerlos llevando a cabo 
medidas que garanticen la calidad de la enseñanza y su satisfacción general, 
estableciendo el costo-beneficio para ellos (Superby et al., 2006). En ese 
sentido, se presentan a continuación estudios de investigación sobre el 
constructo: calidad de la enseñanza. 

El Modelo de la Percepción de la Calidad del Servicio, de la Escuela 
Nórdica, propuesto por Grönroos (1994), señala que la diferencia entre calidad 
esperada y calidad experimentada establece la calidad total percibida. Por otro 
lado, siendo las universidades, empresas cuyos clientes son los estudiantes, 
una teoría de calidad a considerar es el de Total Quality Management (TQM), 
también llamado gestión de la calidad total, cuyo propósito es que los 
colaboradores brinden calidad en todos los sectores de la organización. En ese 
sentido, el modelo tiene dos principios fundamentales de TQM, la calidad 
satisface las necesidades del cliente y la calidad comprende un conjunto de 
características medibles cualitativa y cuantitativamente (ISO 8402, 1986 citado 
en Owlia & Aspinwall, 1996) 

Existen 3 modelos que se encuentran relacionados con la calidad de la 
enseñanza, siendo las teorías educativas constructivista, cognoscitiva y 
conectivista, así como los principios del TQM, los que más se enfocan en los 
constructos de la presente investigación.   
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La Teoría Educativa Constructivista de Ortíz (2013), considera al 
docente como un agente que promueve el desarrollo y autonomía de los 
estudiantes, conoce sus rasgos y particularidades de aprendizaje, en donde su 
principal labor es ser el promotor de un ambiente recíproco, de respeto y 
autoconfianza, que genere calidad en la enseñanza. El aprendizaje se logra 
teniendo en consideración una enseñanza indirecta, así como planteando los 
problemas y conflictos de conocimiento. Por lo tanto, se basa en el proceso 
dinámico del conocimiento humano, producto de la interacción entre el 
estudiante y su adaptación al medio, considerando importante su rol activo 
para obtener conocimiento y desarrollo creativo.  

La Teoría Educativa Cognoscitiva, sostiene que el comportamiento se 
guía por el conocimiento que se tiene del entorno y estudia dimensiones tales 
como la atención, inteligencia, memoria, percepción, pensamiento y lenguaje. 
En ese sentido, se puede guiar la calidad de enseñanza de los estudiantes, 
con esbozos y organizadores gráficos que represente la actividad cognitiva, 
analizando la interacción entre el conocimiento que tiene y el adquirido (Nieto, 
2015) 

La Teoría Educativa Conectivista es una teoría de la enseñanza para la 
era digital, en donde la tecnología hace evolucionar los modelos de aprendizaje 
a través de formas de comunicación basadas en sistemas telemáticos. Explica 
el efecto de usar la tecnología en el aprendizaje, comunicación y vida en la 
sociedad del conocimiento interconectado (Siemens, 2014). 

En cuanto algunas definiciones sobre la calidad de la educación, el 
Consejo de Acreditación para Negocios Escuelas y Programas-ACBSP (2015) 
citado en Plasencia (2017) la define como el cumplimiento de estándares que 
permite lograr la excelencia en la enseñanza, siendo importante una adecuada 
gestión basada en la educación centrada en el aprendizaje, el liderazgo, la 
mejora continua y, alianzas entre docentes, personal administrativo, 
estudiantes, otras instituciones educativas, empresas y comunidad.   

El Sistema de Evaluación, Acreditación y Certificación de la Calidad 
Educativa – SINEACE (2016) define a la calidad educativa como el nivel óptimo 
de formación que los estudiantes deben adquirir para afrontar los desafíos de 
su desarrollo educativo constante, así como su mejora como ser humano y 
ciudadano. Para Sánchez (2018) la definición de calidad educativa está 
inmersa en la satisfacción estudiantil, y señala que el estudiante no recibe el 
conocimiento y aprendizaje en forma pasiva sino lo produce en medio de 
dificultades que no redunda en satisfacción hasta que se concrete el 
aprendizaje, por lo tanto, existe un desafío que implica esfuerzo e incluso 
malestar de parte de los mismos.  
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Pathmini et al. (2014), realizaron una investigación para determinar el 
impacto de la calidad del servicio educativo en la satisfacción del estudiante 
con el propósito de que las universidades identifiquen sus fortalezas y 
debilidades y realicen las mejoras necesarias para optimizar la satisfacción 
estudiantil. La muestra fue de 568 estudiantes de la Facultad de Estudios de 
Gestión de 4 universidades públicas, y como resultado obtuvieron que la 
calidad del servicio educativo correlaciona positiva y significativamente con la 
satisfacción del estudiante. 

En función a la calidad de la enseñanza, es preciso conocer cómo se 
refleja en la satisfacción académica del estudiante. En ese sentido, Vergara-
Morales et al. (2018), realizaron un estudio en 608 estudiantes de diversas 
universidades de Chile, con el objetivo de medir la satisfacción académica del 
alumno con la calidad del servicio y el bienestar psicológico, dentro del 
contexto académico de Chile. El instrumento utilizado fue la “Escala de 
Satisfacción Académica (ESA)” y los resultados señalan que existe una 
significativa y fuerte correlación con la satisfacción académica. 

Variable independiente: Plan de estudios  

Montilva de Mendoza & Ripanti de García (1985), afirman que toda disciplina 
debe contar con un Plan de Estudios con características coherentes al proceso 
de enseñanza-aprendizaje y objetivos bien definidos, de tal manera que 
permita evaluarlos y compararlos con otros planes de estudios a fin de 
establecer los cambios y/o mejoras curriculares pertinentes para una acertada 
adecuación de los egresados a los requerimientos del campo laboral del país. 
Es así que aplicaron en su investigación un modelo de evaluación académica 
en la Escuela de Medicina de la Universidad Centro Occidental de Venezuela, 
con matrices que permiten la revisión de la estructura de los programas, 
formulación congruente de objetivos, contenidos y actividades, así como el 
equilibrio entre lo teórico y práctico. 

Para Kanan & Baker (2006) el plan de estudios son programas de 
preparación para la administración educativa que comprende aspectos como: 
administración y liderazgos educativos, psicología educativa y metodologías 
de investigación. Por otro lado, López & López-Hernández (2012) señala que 
el plan de estudios es uno de los fundamentos que implica esfuerzo, 
estrategias y acciones dirigidas a la atención integral del estudiante como 
centro del proceso de enseñanza – aprendizaje, y está conformado, entre otros 
aspectos académicos, por: actividades psicopedagógicas, deportivas, 
culturales, óptimos canales de comunicación para servicios administrativos, 
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trámites, eventos académicos, entre otros. Para Farahmandian et al. (2013) el 
plan de estudios es considerado un programa académico que se imparte a los 
estudiantes, que consta del contenido de las materias, problemas del programa 
y preocupaciones académicas.   

López & López-Hernández (2012) realizaron un estudio con el propósito 
de conocer y presentar el grado de satisfacción de los servicios que brinda la 
División Académica de Ciencias Agropecuarias de la Universidad Juárez 
Autónoma de Tabasco (UJAT) en México, a sus estudiantes. Su muestra fue 
de 121 alumnos los cuales resolvieron un cuestionario de 42 ítems que dio 
como resultado que en promedio el 66% de encuestados están satisfechos con 
el plan de estudios influyendo positivamente en la satisfacción de los 
estudiantes. Farahmandian et al. (2013) en su estudio realizado a 250 
estudiantes de la International Business School, University Teknology Malaysia 
Kuala Lumpur, con el objetivo de determinar los factores que impactan en la 
satisfacción de los estudiantes, concluyeron el plan de estudios tiene una 
correlación positiva y significativa con la satisfacción del estudiante. 

Pathmini et al. (2014) realizaron un estudio en la Facultad de Estudios 
de Gestión de cuatro universidades públicas en Sri Lanka, Cisjordania, para 
analizar el impacto de la calidad de servicio y sus cinco dimensiones, entre 
ellas el plan de estudios, en la satisfacción de estudiantes universitarios. Como 
resultado obtuvieron que el plan de estudios, también llamada currículo tiene 
una relación positiva y significativa en la satisfacción del alumnado.  

Variable independiente: Servicios administrativos 

Ganga et al. (2015) analizan la Teoría de Agencia (TA) por la inquietud 
existente en las universidades Iberoamericanas por mejorar la efectividad de 
una gestión administrativa de calidad. El propósito del análisis es lograr una 
aproximación a la detección y corrección de problemas en la gestión 
universitaria, identificando y reflexionando sobre factores determinantes de la 
teoría mención, la cual busca el desarrollo armónico de la gestión de tal manera 
que conlleve a mejorar la función sistemática de las universidades. La TA se 
basa en la existencia de dueños y agentes, en la que los primeros delegan 
funciones que generan tensiones, por lo que la teoría plantea mecanismos 
para evitar o prevenir incomodidades ya producidas.  

Por otro  lado, Gonzáles & Farroñan (2017) desarrollan un “Modelo de 
gestión administrativa basado en la Teoría de Frederick Taylor y Abraham 
Maslow” p.7 con el propósito de mejorar el proceso de bienestar universitario 
una Universidad peruana. El modelo lo compone los procesos de planeación, 
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organización dirección y control, basados en el paradigma constructivista y 
teorías del comportamiento organizacional, del enfoque clásico de la 
administración propuesto por F.W. Taylor creador de la Escuela de la 
Administración Científica. 

Los servicios administrativos son tareas administrativas menos 
complejas que las académicas que generan experiencias de calidad total 
(TQM) en instituciones de educación superior, en donde el empoderamiento y 
cambio cultural de los trabajadores que lo imparten, logran resultados exitosos, 
relacionados con la satisfacción del estudiante (Horine et al.1993). 

Más adelante, se definió a los servicios administrativos también llamado 
servicio de administración como el trato amable del personal, las actitudes 
positivas hacia el alumnado y la eficacia y eficiencia del personal, teniendo en 
cuenta la brecha entre expectativas antes de ingresar a la universidad y la 
experiencia real que tiene luego de su ingreso (Zainol et al., 2012) 

Variable independiente: Infraestructura 

Teniendo en consideración que la infraestructura se define como los aspectos 
tangibles de las universidades, entre los que se encuentran los laboratorios y 
sistemas informáticos, basados en la Teoría de Recursos y Capacidades, 
presentan la relación entre los Sistemas y Tecnologías de Información (SI /TI) 
y el desempeño organizacional relacionado a la docencia, investigación y 
gestión institucional. El objetivo es analizar si las capacidades del SI/TI tienen 
una relación positiva con el desempeño y gestión de las organizaciones 
universitarias. La investigación nace del interés que tienen las universidades 
por mejorar su gestión dado que se encuentran en un entorno cada vez más 
competitivo y exigente (Araya et al., 2007). 

Khan et al. (2011) señala que la infraestructura es el aspecto tangible 
de la institución, referido a la apariencia física de la misma y, Zainol et al. 
(2012), definen a la infraestructura como los aspectos físicos de las 
universidades tales como el acceso a información, equipos para el trabajo 
práctico, instalaciones de laboratorios, de alojamiento y de ocio. 

Farahmandian et al. (2013) en su estudio realizado a 250 estudiantes 
de la International Business School, University Teknology Malaysia Kuala 
Lumpur, con el propósito de analizar los factores que impactan en la 
satisfacción de los estudiantes, concluyeron que la infraestructura tiene una 
correlación positiva y significativa con la satisfacción del estudiante. Por otro 
lado, Khan et al. (2011) realizaron un estudio en una universidad de Pakistán, 
para determinar el impacto de la infraestructura en la satisfacción del 
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estudiante. Siendo la infraestructura el aspecto tangible de la institución, es 
decir, su apariencia física, el estudio dio como resultado que los alumnos no 
están satisfechos con este aspecto y que los tangibles están asociados 
positivamente, pero hay una relación insignificante con la satisfacción de los 
estudiantes. 

Pathmini et al. (2014) realizaron un estudio en la Facultad de Estudios 
de Gestión de cuatro universidades públicas en Sri Lanka, Cisjordania, para 
analizar el impacto de la calidad de servicio y sus cinco dimensiones, entre 
ellas la infraestructura de la institución, en la satisfacción de estudiantes 
universitarios. Como resultado obtuvieron que la infraestructura, también 
llamada tangibilidad de la institución tiene una relación positiva y significativa 
en la satisfacción del alumnado. 

Un estudio realizado en universidades de Finlandia analizó la 
satisfacción de los estudiantes y del personal con relación a la infraestructura 
de las instituciones. Los resultados revelaron que instalaciones de 
investigación y enseñanza, un cómodo ambiente de aprendizaje, espacios 
públicos, acceso al campus y laboratorio tienen un alto impacto en la 
satisfacción de estudiantes y personal académico (Karna y Julin, 2015) 

Hanssen & Solvoll (2015) presenta su investigación que estudia 
específicamente relacionado a la variable infraestructura y su impacto en la 
satisfacción del estudiante. Su objetivo es analizar la influencia que tienen las 
instalaciones de la Universidad de Nordland ubicada en Noruega, en la 
satisfacción general del alumnado (N=891), obteniendo como resultado que 
las instalaciones tiene una influencia fuerte y estadísticamente significativa en 
la satisfacción general del estudiante, siendo las áreas sociales, auditorio y 
biblioteca las que cuentan con un mayor grado de significancia. 

Variable independiente: Autoeficacia del estudiante 

La Teoría de la Autoeficacia de Pajares (1997), identifica que los principales 
factores de las creencias de autoeficacia son: experiencia de dominio, 
experiencia vicaria, persuasiones verbales e índices fisiológicos, los cuales 
tienen sus propios indicadores como, por ejemplo, el desempeño por la 
dificultad de la tarea, entre otros.  

Pajares & Miller (1994), definen a la autoeficacia como la creencia en 
uno mismo para lograr el éxito en los comportamientos y demostraron que está 
muy relacionado con los resultados académicos, más que con el género del 
estudiante, su auto concepto o utilidad percibida del conocimiento para su 
futuro en la vida. La autoeficacia del estudiante es un factor que determina qué 
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tan bien adquieren conocimientos según sus habilidades y se relaciona con la 
motivación, el rendimiento académico y logros alcanzados. Se define como las 
capacidades que el alumno percibe para generar resultados y alcanzar el logro 
académico según su desempeño. En ese sentido, es una variable que se 
dimensiona con aspectos como atributos, establecer metas, resolver 
problemas, enfrentar la ansiedad ante exámenes y tareas, autorregularse, 
comparación social, creencias propias, estrategias y expectativas (Pajares, 
1997). 

La autoeficacia del estudiante cobra especial importancia en su proceso 
de aprendizaje, por esta razón Ketelhut (2007) la midió teniendo en cuenta la 
habilidad de los estudiantes en la recopilación de datos para la investigación 
científica, y su relación con la satisfacción de estudiante. En su estudio, aplicó 
un instrumento a 96 alumnos con “alta orientación” del River City (entorno 
virtual multiusuario), teniendo como resultado que los alumnos realizan en 
promedio 13 comportamientos de recopilación de datos y crece en 1.82 su 
comportamiento total de recopilación de datos por visita, siendo ambos 
aspectos estadísticamente significativos. Con estos resultados se relacionó la 
autoeficacia del estudiante con la satisfacción del alumnado, hallando que es 
estadísticamente significativa. 

Küster & Vila (2012) desarrollaron un estudio basado en la Teoría 
Cognitiva-Logro iniciada de Dweck (1986) y la Teoría de la Autoeficacia 
desarrollada por Bandura (1986) con el objetivo de analizar el efecto que éstas 
tienen en el aprendizaje que percibe el estudiante, la calificación que espera y 
su satisfacción global. Para dicho efecto, aplicaron un estudio de diseño mixto, 
transaccional, correlacional/causal y explicativo, en el que se aplicó un 
cuestionario a 932 alumnos de la Facultad de Economía de una universidad 
española; la estimación de la significancia se estimó mediante el procedimiento 
de boostraping. Los resultados manifiestan la importancia de la autoeficacia 
del estudiante en las orientaciones frente a su propio rendimiento académico 
y satisfacción. 
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Resultados 

En el marco teórico se presentó investigaciones relevantes que avalan las 
variables del presente estudio. En ese sentido, como producto del meta 
análisis realizado, en la Figura 1 se observa la relación entre los distintos 
factores teóricos considerados en las hipótesis propuestas en el siguiente 
modelo gráfico:  

Figura 1. Modelo gráfico de la hipótesis general 
Variables independientes: Variable dependiente: 

Fuente: Elaboración propia 

En base a la revisión teórica los resultados muestran las siguientes 
definiciones de cada una de las variables que permitirá ser tomadas en 
cuenta para la elaboración futura de los constructos para ser medidos: 

• Calidad de la enseñanza: Es el logro de metas de enseñanza referido 
a que los estudiantes alcancen un pensamiento crítico, creativo y 
adquieran habilidades cognitivas complejas, reconocimiento el papel 
fundamental que tiene el docente y la revisión de sus cualidades y 
dominios (Guzmán, 2011).  

• Plan de estudios adecuado: es el contenido de las asignaturas, así 
como la relevancia y aplicación de las mismas.  Es la planificación de la 
carrera diseñada en cada Unidad Académica por el docente (López & 
López-Hernández, 2012; Salinas 2007) 

• Servicios administrativos: son procedimientos y métodos 
administrativos sistemáticos que incluyen el proceso de admisión e 
inscripción de los estudiantes, el control escolar, así como la labor del 
personal de administración y secretarial que está enfocado a fomentar 
una cultura de servicio, todo ello con el propósito de buscar la 
satisfacción de estudiante. (Álvarez et al., 2015; Horine et al. 1993) 

(+) 

(+) 

(+) 

(+) 

(+) 

X1: Calidad en la enseñanza 

X2: Plan de estudios 

 
X3: Servicios administrativos 

X4: Infraestructura 
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Y: Satisfacción 

de estudiantes 
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• Infraestructura: son los servicios y recursos que permiten un ambiente 
propicio para el óptimo desarrollo del proceso de aprendizaje de los 
estudiantes, por lo que incluye las aulas, equipos, laboratorios, áreas 
verdes, baños y otras instalaciones de la universidad (Vincenzi, 2013; 
Zainol et al.2012). 

• Autoeficacia del estudiante: son auto creencias específicas que 
dominan el desempeño del estudiante, su comportamiento, la 
interacción con personas y los factores contextuales, que de ser efectiva 
conlleva a su autosatisfacción, ayudándole a comprometerse con la 
tarea, desarrollar sus habilidades e incrementar el interés en sus 
actividades (Pajares & Miller,1994) 

Discusión 

La presente investigación propone 5 factores que promueven la satisfacción 
de los estudiantes en las universidades desde una perspectiva teórica y que 
pueden ser integrados a una estrategia de mercadotecnia para atraer nuevos 
estudiantes. Por lo que siendo la satisfacción del estudiante la problemática 
del presente estudio, éste se sustenta en la Teoría de la desconfirmación de 
Franklin & Shemwell (1995), a través de la cual, consideran al estudiante como 
un consumidor. Se mide de acuerdo al proceso de desconfianza de la calidad 
percibida por el cliente para comprender su satisfacción con la experiencia del 
servicio.  

Por lo que se identificaron en la literatura los factores que influyen en la 
satisfacción del cliente, permitiendo medirla mediante la diferencia entre sus 
expectativas y percepciones por la calidad del servicio recibido. Estos factores 
son: la calidad en la enseñanza, el plan de estudios, los servicios 
administrativos, la infraestructura y la autoeficacia del estudiante 

El siguiente paso es elaborar un instrumento para medir cada uno de 
ellos en un contexto específico obteniendo resultados que permitirán definir 
una estrategia de mercadotecnia que permitan a las universidades y/o 
empresas hacer frente de manera efectiva, a la problemática relacionada a la 
atracción de un mayor número de estudiantes y de esta manera mejorar su 
competitividad, lo cual se traduce en mejoras económicas para la 
organización, para el país y para las familias de los estudiantes. 
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