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Resumen

El presente estudio se realizó con el propósito de relacionar la percepción de 
la calidad del servicio universitario con la autoeficacia para investigar, en 
estudiantes de posgrado en una muestra de 134 maestrandos de la ciudad 

de Arequipa-Perú. Se optó por una investigación básica, observacional, transversal, 
prospectiva y analítica. Se utilizaron como instrumentos la escala HEDQUAL 
(Higher Education Quality) y la escala EAI (Escala de Autoeficacia para Investigar); 
aplicándose los modelos ajustados de ambos instrumentos al contexto del presente 
estudio. Los valores obtenidos del estudio como �(rho) = .378; (r2 = .142) y (p < .001) 
permitieron concluir la existencia de una relación positiva y débil de la percepción de 
la calidad del servicio universitario con respecto a la autoeficacia para investigar de los 
maestrandos; con un tamaño del efecto mínimo. 
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Abstract

The present study was carried out with the purpose of relating the perception 
of the quality of the university service with the self-efficacy to investigate, in 
postgraduate students in a sample of 134 master students from the city of 

Arequipa - Peru. A basic, observational, cross-sectional, prospective and analytical 
investigation was chosen. The HEDQUAL scale (Higher Education Quality) and 
the EAI scale (Self-efficacy Scale for Research) were used as instruments; applying the 
adjusted models of both instruments to the context of the present study. The values 
obtained from the study as �(rho) = .378; (r2 = .142) and (p < .001) allowed us to 
conclude the existence of a positive and weak relationship between the perception of 
the quality of the university service with respect to the self-efficacy for research of the 
master students; with a minimal effect size.
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Introducción

Siendo vital que toda institución universitaria brinde una educación de 
calidad que garantice a estudiantes de pre y posgrado una formación 
integral, en la que la investigación juega un papel de gran relevancia 

al igual que el desarrollo de su autoeficacia para investigar, promoviendo 
en los egresados de maestría la realización de investigaciones en su campo 
profesional, además de obtener su grado académico; se observa que, la 
mayoría de  maestrandos no realizan investigaciones científicas ni mucho 
menos publicaciones, de ahí que nace el estudio hacia la calidad del servicio 
universitario y la autoeficacia para investigar, sustentando que a medida 
que crece la primera se da  a su vez un  crecimiento en la segunda. 

Así, a pesar que la investigación es considerada por la UNESCO 
como una de las dimensiones que compone la calidad de la educación 
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superior (Tassara, 2017, p. 42), una de las ocho condiciones básicas de 
calidad a cumplirse por toda universidad peruana para poder acceder a 
su licenciamiento (Superintendencia Nacional de Educación Superior 
Universitaria-SUNEDU, 2015) y por la Ley universitaria 30220 con la 
finalidad de promover el mejoramiento continuo de la calidad educativa 
en el Perú (Ministerio de Educación del Perú-MINEDU, 2014); 
encontramos que Ahumada et al. (2019) revelan que muchas instituciones 
de educación superior han descuidado la investigación en la formación 
de sus estudiantes; Numa-Sanjuan y Márquez (2019) acentúan que la 
forma de llevar a cabo la investigación es memorística, informativa, fuera 
de contexto, relacionándose de forma superficial con los conocimientos 
obtenidos a lo largo de su formación profesional; Gutiérrez y Mayta 
(2003) dan a conocer que solo una minoría de universitarios busca 
efectuar trabajos de investigación por interés en investigar, en publicar sus 
hallazgos, mientras que la gran mayoría soló ve a la investigación como un 
requisito, como una actividad que deben de hacerla para poder culminar 
satisfactoriamente sus asignaturas u obtener su título profesional o grados 
académicos, tanto en pregrado como en posgrado.

Por consiguiente, el que una universidad no logre desarrollar en sus 
estudiantes de pre o posgrado sus capacidades investigativas y su autoeficacia 
para investigar permite evidenciar las limitaciones en su calidad de servicio 
universitario. 

Por otro lado, la percepción de los estudiantes respecto a la calidad de 
los servicios brindados por la universidad, permite analizar y revisar los 
aspectos que se deben mejorar en ella; a pesar de que el servicio de calidad 
universitaria está en función de sus necesidades, él está en la capacidad 
de brindar datos objetivos del servicio que recibe y de quienes lo reciben 
(Tumino y Poitevin, 2014).

El presente estudio se basa en el paradigma de la calidad total, iniciado 
por William Edwards Deming y posteriormente aplicado en la educación 
superior y, tiene por objetivo primordial satisfacer las necesidades y 
expectativas del cliente interno o externo, actual o potencial (Yarce, 1997).
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Por lo tanto, se entiende por calidad del servicio universitario al “grado 
de ajuste entre las acciones que lleva a cabo la universidad o programa 
académico para implementar las orientaciones contenidas en la misión y 
propósitos institucionales, y los resultados que dichas acciones obtienen” 
(SUNEDU, 2015, p. 15). Asimismo, la conforman las dimensiones: 
calidad académica, oportunidades de carrera, calidad de servicios 
administrativos, calidad de servicios de biblioteca y calidad de servicios de 
soporte (Camacho et al., 2018). De ahí que, si una universidad no cumple 
con estándares nacionales e internacionales, son los estudiantes los que lo 
perciben, siendo a su vez los directamente afectados. Así,  Panduro (2019); 
Roman y Astucuri (2019) en Perú, detectaron que varios programas de 
posgrado no ofrecen servicios de calidad al ubicar el mayor porcentaje 
de sus estudiantes, la gestión administrativa de sus escuelas de posgrado 
en un nivel medio. Asimismo, Vela (2019) encontró que estudiantes de 
posgrado ubican en un nivel medio la suficiencia de material bibliográfico 
y la gestión de la información en la biblioteca de su universidad.

En Turquía, Yetkiner e Ince (2016) hallaron que estudiantes de posgrado 
presentaban complicaciones en su proceso de redacción de tesis; de igual 
modo, Aydin y Baysan (2018) encontraron que su escritura presenta 
complejidades e incongruencias. En Canadá, Badenhorst (2018) expresa 
que estudiantes de posgrado desarrollaron sus citas  parafraseadas cerca de 
las palabras de los textos originales; incluso en algunos casos, tan cerca que 
podrían considerarse plagiadas y que del total de citas elaboradas el mayor 
porcentajes fueron textuales.

Varios autores dan a conocer que la investigación tiene un rol importante 
en el sector educativo, tanto en escolares,  de los primeros grados 
(Ybyraimzhanov et al., 2020), como en ciclos avanzados (Guzmán y Pulgar, 
2020), en universitarios (Haryati et al., 2020; Mataniari et al., 2020) y 
desde diferentes contextos profesionales (Çetinkaya et al., 2020; Crampsie 
et al., 2020) resaltando así, la necesidad de desarrollar las habilidades 
investigativas que repercuten en el pensamiento crítico de los estudiantes, 
específicamente beneficiando, entre otros aspectos, su formulación de 
hipótesis, capacidad de caracterizar lo que involucra la investigación, 
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el análisis y síntesis de información, la construcción de su propio 
conocimiento y las actitudes hacia la investigación. Adrogué et al. (2019), 
encontraron en Argentina que, la investigación ha presentado obstáculos 
para su progreso; además, la misión de las universidades están orientadas 
básicamente a la formación profesional de sus estudiantes y encaminadas 
más hacia su enseñanza que a su ejecución; poca disponibilidad de recursos 
económicos y humanos que no permiten competir con proyectos nacionales 
e internacionales; además de buscar sólo la obtención de cambios que les 
permitan alcanzar la acreditación de sus carreras. En Ecuador, Criollo et al. 
(2017) expresan que, para el universitario la  investigación representa un 
requisito para continuar su ascenso profesional, de allí que la concibe más 
como producto que como proceso.

Por otra parte, en Irán Ghaedi et al. (2020), en Kenia Ouda-onyango y 
Minishi-majanja (2020), en Tailandia Silwattananusarn y Kulkanjanapiban 
(2020) con Ghane y Mozafari (2020) dan  a conocer que estudiantes de 
posgrado perciben limitaciones en la calidad del servicio bibliotecario. 
Así,  en Pakistan, Safdar y Idrees (2020) en una de las principales 
universidades públicas, la mayoría de estudiantes de posgrado (88%) no 
habían recibido ninguna capacitación sobre alfabetización informacional, 
el 52% no sabía mucho sobre este conjunto de habilidades que permite 
a un individuo explorar el acceso, analizar y utilizar la información. En 
Irán, Moghaddaszadeh (2019) los estudiantes de maestría presentaron 
limitaciones en el uso de estrategias de búsqueda y recuperación de datos 
en diferentes motores y bases de datos, repercutiendo ello en su relevancia. 
En Kenia, Mwaurah y Namande (2019) la mayor parte de universitarios 
que consultan en los recursos en línea de las bibliotecas nacionales, cada 
vez que hacen una investigación, manifestaron necesitar capacitación sobre 
el acceso, uso y búsqueda en sus bases de datos. En España, Fernández-
Ramos et al. (2019) a pesar de que en las universidades públicas de 
Castilla y León se cuente con nuevas formas de acceso a un buen número 
de revistas científicas electrónicas, solo unas cuantas revistas son las que 
concentran la mayor parte de descargas de un número limitado de títulos 
acreditados, mientras que una gran cantidad de títulos no se utilizan, por 
tanto, muchos de los títulos adquiridos por estas universidades atraen poco 
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o no tienen ningún uso.

Siendo las bibliotecas universitarias las principales fuentes de publicaciones 
seriadas impresas y electrónicas (Akinbode  y Nwalo, 2017) y ante los 
avances, a nivel mundial de la nueva tecnología Mohamad-Sharif et al. (2020) 
resaltan la necesidad de implementar las bibliotecas digitales e inteligentes; 
Frost et al. (2020) mencionan usar la realidad extendida brindando a sus 
usuarios e investigadores un servicio de calidad, gestionando información 
de mayor relevancia para sus investigaciones y para inspirar su curiosidad 
y deseo de aprender. Igualmente, Sant-Geronikolou y Martínez-Ávila 
(2019) reconocen la importancia de la integración de datos de biblioteca en 
Learning Analytics así como de la capacitación en bibliotecarios, docentes 
y estudiantes para que reconozcan su gran potencial en la facilitación y 
agilización de las tareas de recopilación de datos, tareas que le permiten a 
un universitario emprender una investigación científica.   
 
Sin embargo, al restar importancia al desarrollo de capacidades investigativas, 
las universidades no están fortaleciendo la autoeficacia para investigar en 
sus estudiantes.  Siendo la autoeficacia, desde la perspectiva de la teoría 
Cognitivo Social de Albert Bandura, congruente con la percepción que uno 
tiene del control de sus propias acciones, lo que es un factor fundamental 
en la competencia humana (Pool-Cibrián y Martínez-Guerrero, 2013), de 
ahí que, la autoeficacia para investigar se define como el “grado en que el 
individuo cree que tiene la capacidad para realizar adecuadamente diversas 
tareas de investigación” (Domínguez-Lara, 2017(a), p. 310); conformada, 
según el mismo autor, por las dimensiones: Gestión informacional, 
capacidad de análisis y síntesis, redacción científica, análisis de datos e 
interpretación de resultados. 

En consecuencia, la autoeficacia para investigar de los universitarios llega 
a repercutir de tal forma que no se atreven a iniciar investigaciones, con el 
fin de publicar sus hallazgos en revistas científicas, pues tienen la creencia 
de que al tener que atravesar por una serie de desafíos para los cuales no se 
sienten preparados, van a fracasar (Díaz, 2019). Por consiguiente, cuanto 
más exitosas sean sus propias experiencias, éstas les permitirán una mayor 



[23]

Calidad del servicio universitario y autoeficacia para investigar
 en maestrandos peruanos

creencia de eficacia, pero si éstas le llevan al fracaso su creencia de eficacia 
tiende a disminuir. Igualmente, en toda experiencia vicaria si un modelo 
con características similares a él, obtiene buen desempeño su creencia de 
eficacia aumenta; en cambio si el modelo no logra un buen desempeño su 
creencia de eficacia tiende a disminuir (Woolfolk, 2006).

De lo anterior, se deduce que, son fuentes de autoeficacia para investigar 
las experiencias vividas por los estudiantes en actividades propias de la 
investigación a lo largo de su formación previas a su ingreso a posgrado, así 
como la observación de actividades concernientes a investigación realizadas 
por sus docentes o sus compañeros y la retroalimentación recibida sobre su 
propio desempeño en investigación. 

Asimismo, el ambiente de entrenamiento en investigación incide de dos 
formas en los universitarios: en el desarrollo de una elevada autoeficacia 
para investigar, así como en el desarrollo de actitudes positivas para 
esta capacidad (Carot et al., 2012). Inclusive, el manejo de recursos de 
información electrónica (Diyaolu, 2018) y la confianza en sus habilidades 
investigativas, les permite tener más publicaciones al sentirse cómodos 
al realizar sus investigaciones (Kuo et al., 2017). De manera que la 
autoeficacia cumple un papel de vital importancia en los universitarios, en 
su desempeño académico y en la realización de investigaciones por lo que, 
al desarrollar capacidades para instruirse y adquirir responsabilidades en sus 
tareas de investigación disminuirá sus posibilidades de fracaso académico 
(Ruiz-Dodobara, 2005).

Por otro lado, Reyes y Gutiérrez (2015) hallaron en México que muchos 
estudiantes de posgrado que no  realizaron actividades investigativas como: 
el aplicar instrumentos, analizar resultados, colaborar en la realización de 
investigaciones de su escuela o de sus docentes y sobre todo por no haber 
realizado una tesis, un informe de investigación científica, que les permita 
conseguir su título profesional, perciben ellos que son poco eficaces para 
realizar una investigación. En Malasia, Almatarneh et al. (2018) estudiantes 
jordanos de posgrado presentaron serias limitaciones al momento de 
emplear la escritura académica en la redacción científica, siendo estas 
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limitaciones entre otras razones causadas por su bajo nivel de autoeficacia. 
De igual modo, Poh y Abdullah (2019) también en Malasia,  expresan que 
en estudiantes de doctorado existe la relación entre la autoeficacia para 
investigar, la capacitación en investigación, el interés en la investigación 
y la mentoría en investigación; en cambio, no se relaciona la autoeficacia 
para investigar con el conocimiento de la investigación, por lo que tal 
autoeficacia determina su perseverancia en su conducta de investigación 
como en su persistencia con la realización de investigaciones y actividades 
relacionadas a esta capacidad. 

Finalmente, el estudio aborda la percepción de la calidad del servicio 
universitario y la autoeficacia para investigar con el propósito de determinar 
la relación que existe entre ambas variables en estudiantes de posgrado, 
pretendiendo sobre todo responder de forma específica ¿Cómo se relaciona 
la percepción de la calidad de servicio universitario con la autoeficacia para 
investigar?, ¿Cómo se relaciona la calidad de servicio universitario con 
cada una de las dimensiones de la autoeficacia para investigar?, ¿Cómo se 
relaciona la autoeficacia para investigar con cada una de las dimensiones 
de la percepción de la calidad de servicio universitario? ¿Se diferencia la 
percepción de la calidad de servicio universitario según edad, propósito de 
seguir estudios de posgrado y consideración de su proceso de formación 
en estudiantes de posgrado? y ¿Se diferencia la autoeficacia para la 
investigación según edad, experiencia en actividades de investigación en 
pregrado y experiencia previa de investigación en estudiantes de posgrado?; 
estas interrogantes se responden en el proceso de la investigación.  

Materiales y métodos

El estudio fue de tipo observacional, transversal, prospectivo y analítico 
(Alarcón, 1991; Supo, 2012). De igual manera, éste se llevó a cabo dentro 
del diseño correlacional que permite determinar el grado de relación 
existente entre más de dos variables de una misma muestra (Ato y Vallejo, 
2015; Sánchez y Reyes, 2006).  
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Se contó con una muestra de 134 maestrandos de la Unidad de posgrado 
de la Facultad de Psicología de una universidad de la ciudad de Arequipa 
– Perú. Estudiantes que al momento de su participación cursaban entre 
el segundo y cuarto ciclo de maestría, contando con una edad media 
de 32.46 años, edades que oscilaban entre los 24 y 57 años, con una 
desviación estándar de +7.10 años, siendo la edad más frecuente 28 años.  
El mayor porcentaje, 76.12% fue de sexo femenino; el 62.69% soltero(a) 
e igual porcentaje (62.69%) no tenía hijos; el 15.67% había concluido su 
formación en pregrado hace solo uno o dos años atrás y el 32.09% de tres 
a cinco años atrás; el 79.10% se graduó de pregrado con la sustentación 
de una tesis. La muestra se obtuvo por muestreo no probabilístico por 
criterio.

La percepción de la calidad del servicio universitario en estudiantes de 
posgrado fue medida con un modelo ajustado de la escala HEDQUAL 
(Higher Education Quality) de Icli y Anil (2014), validada por Camacho et 
al. (2018)  en Lima – Perú. Para esta investigación se obtuvieron evidencias 
de validez por estructura interna con una prueba piloto en Arequipa - 
Perú mediante el análisis factorial exploratorio (AFE); también por 
medio del análisis factorial confirmatorio (AFC) con índices de bondad 
de ajuste, específicamente con: X2/gl=1.08, CFI= .99, TLI= .98, GFI= 
.91 y RMSEA=.03. valores que según Ruiz et al. (2010) como también 
mencionados por Martínez et al. (2012) son adecuados al permitir un 
buen ajuste, obteniéndose así un modelo ajustado de 14 ítems agrupados 
en cuatro factores: calidad académica y de oportunidades de carrera (CA 
y OC), calidad de servicio administrativo (CSA), calidad de servicio de 
biblioteca (CSB) y calidad de servicio de soporte (CSS). Por otro lado, el 
instrumento ajustado presenta una excelente confiabilidad al ser � = .832 
y Ω = .836 (Ñaupas et al., 2013).

De la misma forma, se utilizó un modelo ajustado de la escala de 
autoeficacia para investigar (EAI) elaborada por Domínguez-Lara (2017a) 
en Perú para evaluar la autoeficacia para investigar en estudiantes de 
posgrado y pregrado. Las evidencias de validez por estructura interna se 
obtuvieron también para la presente investigación con una prueba piloto 
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en Arequipa – Perú gracias al análisis factorial exploratorio (AFE) y al 
análisis factorial confirmatorio (AFC) con los estadísticos de bondad de 
ajuste: X2/gl =1.23, CFI= .98, TLI= .98, GFI= .92 y RMSEA= .048 cuyos 
valores obtenidos según Ruiz et al. (2010) permiten un buen ajuste.  De 
ahí que, se obtuvo el modelo ajustado de 12 ítems distribuidos en cuatro 
sus sub escalas: Gestión informacional (GI), capacidad de análisis y síntesis 
(CAS), redacción científica (RC), análisis de datos e interpretación de 
resultados (AD-IR). Por otra parte, este instrumento también cuenta con 
una excelente confiabilidad al ser � = .919 y Ω = .920 (Ñaupas et al., 
2013).  
Obtenidos los instrumentos ajustados a la realidad investigada, fueron 
aplicados en forma presencial y colectiva a la muestra de estudio, luego 
de brindar su consentimiento informado, procesando sus datos con los 
softwares Excel y SPSS – 24. 

 Para el análisis de los datos sociodemográficos se empleó la estadística 
descriptiva (porcentajes, media, moda y desviación estándar). Para la 
verificación de normalidad de los datos se empleó la prueba Shapiro-Wilk 
al haberse comprobado que tiene mayor potencia independientemente 
del tamaño de la muestra que la Kolmogorov-Smirnov (Gonzales, 
2007; Méndes y Pala, 2003; Pedrosa et al., 2015; Razali y Wah, 2011). 
Igualmente, la estadística inferencial para relacionar las variables de estudio 
(Rho de Spearman) y para comparar las mismas con algunas de las variables 
sociodemográficas (Anova, T de Student, Kruskal-Wallis y U de Mann-
Whitney). Por último, se precisa el tamaño del efecto en las correlaciones 
y comparaciones.

Resultados

En primer lugar, basados en las pruebas de normalidad Shapiro-Wilk sólo la 
variable calidad de servicio universitario presentó una distribución normal 
por lo que se empleó el estadístico no paramétrico Rho de Spearman para 
establecer las correlaciones requeridas en el presente estudio (Tabla 1).
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Tabla 1 
Verificación de la distribución normal de las variables de estudiofifi

Fuente: Elaboración propia

En los resultados de la Tabla 2 se observa una correlación significativa 
entre la autoeficacia para investigar y la percepción de la calidad del 
servicio universitario p(rho) =.378 (p < .001) y su respectivo intervalo de 
confianza [IC 95%: .223-.515] con un tamaño del efecto r2= .142 que es 
considerado como mínimo (Domínguez-Lara, 2017b). Asimismo, al ser 
p(rho) positivo y menor a .40 se puede afirmar que esta relación es positiva 
débil (Ñaupas et al., 2013).   

Por otro lado, la misma tabla permite apreciar que la percepción de la 
calidad de servicio universitario se relaciona significativamente con las 
cuatro dimensiones de la autoeficacia para investigar. Específicamente 
con la primera, gestión informacional, presenta una relación significativa 
p < .01 y un intervalo de confianza [IC 95%: .104 -.419] a diferencia 
de con las otras tres: capacidad de análisis y síntesis; redacción científica 
y con el análisis de datos e interpretación de resultados que muestra 
una relación significativa p < .001 cuyos intervalos de confianza son 
[IC 95%: .196 - .494], [IC 95%: .177 - .479] y [IC 95%: .175 - .478] 
correspondientemente. Aparte de ello, con las cuatro dimensiones de la 
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autoeficacia para investigar exhibe un tamaño del efecto mínimo al ser 
según Domínguez-Lara (2017b) sus valores de r2 menores a .20.

En cuanto a la relación entre la autoeficacia para investigar y las cuatro 
dimensiones de la percepción de la calidad de servicio universitario, 
la misma Tabla 2 muestra que, la autoeficacia para investigar solo se 
relaciona significativamente con dos de ellas, con la calidad académica y 
oportunidades de carrera y con la calidad de servicio administrativo; más 
no con la calidad de servicio de biblioteca ni con la calidad de servicio de 
soporte. Concretamente, la relación que mantiene con las dos dimensiones 
de la percepción de la calidad del servicio universitario es significativa con 
un p < .001 y con intervalos de confianza [IC 95%: .197 - .495] y [IC 
95%: .152 - .459] respectivamente. Finalmente, el tamaño del efecto 
en ambas dimensiones es mínima al ser en ambos casos r2 menor a .20 
(Domínguez-Lara, 2017b).

Tabla 2
Correlación entre las variables de estudio y sus dimensiones

Nota: * p < .05, ** p < .01, *** p < .001; IC= Intervalo de confianza; 
p(rho)=Correlación Spearman; r2=Tamaño del efecto 
Fuente: Elaboración propia

yy
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En la Tabla 3, se encuentra diferencias significativas en la percepción de 
la calidad de servicio en función de la edad (p < .000) y un tamaño del 
efecto �2 = .141,  que es considerado grande. Los maestrandos de 41 a 
más años de edad perciben una mayor calidad de servicio universitario en 
comparación a la calidad de servicio percibido por los maestrandos que 
tienen menos de 41 años. Los maestrandos que señalan que su proceso de 
formación en maestría si les permite avanzar en la elaboración de su tesis 
perciben una mayor calidad de servicio universitario que los maestrandos 
que no lo consideran así, siendo p = .021 y tamaño del efecto mínimo (d = 
-.555). En cambio, tanto los que estudian la maestría con el propósito de 
conocer más de investigación tienen la misma percepción de la calidad de 
servicio universitario de los que no tienen este propósito (p =  .281). 
 
Tabla 3
Comparación de la percepción de la calidad de servicio universitario con vari-
ables sociodemográficas.gg fifi

Fuente: Elaboración propia

En la Tabla 4 se observa que la autoeficacia para investigar en los maestran-
dos no difiere significativamente según la edad de los mismos, con un p 
= .894. En cambio, con un tamaño del efecto de -.218 referido como por 
debajo del mínimo requerido por Domínguez-Lara (2017b), ésta si difiere 
significativamente (p = .045), entre los maestrandos que afirmaron haber 
tenido una limitada o escasa experiencia en actividades de investigación en 
pregrado y los que afirmaron que tuvieron suficientes o más que suficien-
tes; presentando menor autoeficacia para investigar los primeros. Asimis-
mo, con una significancia de .002 (p < .05) y un tamaño del efecto por 
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debajo del mínimo requerido (rbis = -.371) esta autoeficacia difiere entre 
los maestrandos que no tuvieron la experiencia de haber publicado por 
lo menos un artículo científico y los que sí han tenido ya tal experiencia; 
presentando una menor autoeficacia para investigar los primeros.

Tabla 4
Comparación de la autoeficacia para investigar con algunas variables sociode-
mográficas.ggggggggg fififi

Fuente: Elaboración propia

Discusión

La investigación, como proceso organizado y sistematizado, es una de las 
principales funciones de toda institución universitaria y en la medida que 
ésta priorice su formación, evidencia la calidad del servicio que ofrece, 
permitiendo o no un desarrollo adecuado de la autoeficacia para investigar 
tanto en estudiantes de pre como posgrado. De ahí que, el propósito de 
este estudio es determinar la relación que existe entre la percepción de 
la calidad del servicio universitario y la autoeficacia para investigar en 
estudiantes de posgrado. 

En este estudio se evidencia relación entre la percepción de la calidad 
del servicio universitario de los maestrandos con su autoeficacia para 
investigar, siendo ésta una relación positiva débil. Por su lado, (Guzmán y 
Pulgar, 2020; Haryati et al., 2020; Mataniari et al., 2020; Ybyraimzhanov 
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et al., 2020) destacan la importancia que tiene la investigación en el 
ámbito educativo; que la calidad del servicio universitario depende en 
gran medida de la forma en que una institución universitaria desarrolle 
la investigación y a pesar que varios organismos como la UNESCO, el 
Ministerio de Educación de Perú (MINEDU) y la Súper Intendencia 
Nacional de Educación Superior Universitaria de Perú (SUNEDU) le han 
concedido un papel fundamental en la educación superior universitaria 
existe un mayor porcentaje de estudiantes de posgrado  que no ve la 
investigación como uno de los componentes que determinan la calidad de 
servicio, incluso le restan importancia en su formación académica.

Por consiguiente, se coincide con lo sostenido por Gutiérrez y Mayta 
(2003) que la gran mayoría de universitarios solo ve a la investigación 
como un requisito, como una actividad que deben cumplir para así poder 
culminar satisfactoriamente sus asignaturas u obtener su título profesional 
o grados académicos. Además, lo afirmado por Criollo et al. (2017), donde 
el universitario entiende a la investigación solo como un requisito para 
poder avanzar profesionalmente, es decir la considera más como producto 
que como proceso. De igual modo, los hallazgos de Adrogué et al. (2019); 
Ahumada et al. (2019); Numa-Sanjuan y Márquez (2019) expresan que 
muchas universidades han descuidado el proceso enseñanza – aprendizaje 
de la investigación como tal, limitándola a una formación memorística, 
teórica y profesional de sus estudiantes.

El estudio demuestra que la calidad del servicio universitario que perciben 
los maestrandos se relaciona significativamente con las cuatro dimensiones 
de la autoeficacia para investigar, específicamente con la gestión 
informacional; capacidad de análisis y síntesis; redacción científica y con 
el análisis de datos e interpretación de resultados que presentan. Por tanto, 
se concuerda con los hallazgos de Moghaddaszadeh (2019); Mwaurah y 
Namande (2019) y Safdar e Idrees (2020), concretamente que estudiantes 
de pre o posgrado al no haber recibido capacitación sobre estrategias de 
acceso, uso y recuperación de información en bases de datos presentan 
limitaciones al explorar, analizar y utilizar la información consultada física 
o virtualmente. Siendo ello una gran limitación para que los estudiantes 
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de posgrado puedan utilizar herramientas de búsqueda de información 
en la web, impidiéndoles ser capaces de gestionar buena información 
para sus investigaciones. También, se concuerda con lo encontrado por 
Aydin y Baysan (2018); Badenhorst (2018) y Yetkiner e Ince (2016), que 
estudiantes de posgrado presentaban limitaciones en su escritura, redacción 
y elaboración  de citas es sus trabajos de investigación.

Asimismo, el estudio muestra que la calidad de servicio universitario 
se diferencia según la edad. Maestrandos de menor edad perciben una 
menor calidad en el servicio universitario, lo que se evidencia cuando los 
maestrandos más jóvenes exigen el uso de biblioteca virtual, acceso a bases 
de datos de alto nivel, acceso al internet de la universidad o contar con una 
infraestructura exclusiva para estudiantes de posgrado. Ello se ajusta a lo 
hallado en Perú por diferentes autores como Panduro (2019) que encontró 
en un nivel medio tanto la gestión administrativa como la calidad de 
servicio en una Escuela de posgrado. Vela (2019) halló que los universitarios 
perciben en un nivel medio la suficiencia de material bibliográfico y la 
gestión de la información en la biblioteca de una universidad y Roman y 
Astucuri (2019) quienes revelaron que los estudiantes de posgrado valoran 
una atención personalizada, instalaciones físicas cómodas y visualmente 
atractivas, aparatos modernos y aparatos de comunicación  llamativos y  
la capacidad de respuesta del área administrativa sea buena. Igualmente, 
en el ámbito internacional se coincide con Ghaedi et al. (2020), 
Ghane y Mozafari (2020), Ouda-onyango y Minishi-majanja (2020) y 
Silwattananusarn y Kulkanjanapiban (2020) para quienes los servicios de 
atencion del personal de biblioteca no satisface los requerimientos de sus 
usuarios.    

Además, los maestrandos que perciben que su proceso de formación 
en maestría les permite avanzar en la elaboración de su tesis visualizan 
una mayor calidad de servicio, mientras que los que reconocen que no 
les permite avanzar en su tesis consideran una menor calidad de servicio 
brindado por la escuela de posgrado coincidiendo con lo que expresa 
Criollo et al. (2017), que los universitarios consideran la investigación 
solo como un requerimiento para poder lograr un ascenso en su campo 
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profesional.

Por otra parte, al no haber hallado que la autoeficacia para investigar se 
diferencie según la edad revela que los maestrandos de mayor edad, una vez 
culminado sus estudios de pregrado, con el pasar de los años no recibieron 
nuevas experiencias o capacitaciones respecto a investigación de ahí que 
esta capacidad se mantenga igual e incluso disminuya. De igual manera, 
Reyes y Gutiérrez (2015) expresan que el no contar con experiencias 
previas ni aprendizaje vicario que fortalezca su eficacia, disminuye el 
sentido de autoeficacia de los maestrandos al pasar los años de estudios. 
Almatarneh et al. (2018) afirman que estudiantes de posgrado con un 
bajo nivel de autoeficacia muestran, entre otras cosas, limitaciones en su 
redacción científica. Díaz (2019) añade que muchos universitarios al no 
sentirse preparados, no inician investigaciones con fines de publicación. 
Además, Poh y Abdullah (2019) nos refieren que existe relación entre la 
autoeficacia para investigar, la capacitación en investigación y el interés en 
la investigación. 

En cambio, se ha encontrado que la autoeficacia para investigar de los 
maestrandos difiere significativamente con la experiencia que tuvieron en 
actividades de investigación en pregrado y con su experiencia previa en 
publicaciones de por lo menos un artículo científico. Por consiguiente, los 
que tuvieron suficiente o más que suficiente experiencia en estas actividades 
en pregrado, son los que presentan una mayor autoeficacia para investigar; 
mientras que los que consideran que éstas fueron limitadas o escasas, 
presentan menor autoeficacia para investigar. Igualmente, los maestrandos 
que ya cuentan con experiencia previa en investigación publicando por lo 
menos un artículo científico presentan una mayor autoeficacia, mientras 
que los que no la tuvieron son los que presentan una menor autoeficacia 
para investigar.

Los resultados obtenidos en el presente estudio coinciden con lo encontrado 
por Woolfolk (2006) donde las propias experiencias exitosas del sujeto, 
permiten mayor creencia de eficacia. En la medida que un ambiente 
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como el universitario brinde entrenamiento en investigación permitirá el 
desarrollo de la autoeficacia para investigar en sus estudiantes (Carot et 
al., 2012). El desarrollo de habilidades investigativas permite lograr más 
publicaciones (Diyaolu, 2018; Kuo et al., 2017).  

Aparte de ello, como entre la calidad del servicio universitario y la 
autoeficacia para investigar se ha hallado una relación positiva, pero débil, 
es que esta relación podría estar siendo afectada en estudiantes de posgrado 
por otras variables que no han sido tratadas en este estudio.  

Además, al relacionar la calidad del servicio universitario con la autoeficacia 
para investigar, se ha confirmado la hipótesis formulada pero los resultados 
alcanzados no pueden ser generalizados hacia otras poblaciones con 
características similares, ya que las unidades de estudio se obtuvieron por 
muestreo no probabilístico.

El instrumento de recolección de datos ha sido adecuado al contexto 
estudiado, efectuándose la validación del constructo mediante el análisis 
factorial exploratorio y el análisis factorial confirmatorio. Además,  revisado 
con los coeficientes alfa y omega que le otorgan una alta confiabilidad por 
lo que el estudio alcanza una óptima validez interna.  

Conclusiones

La percepción de la calidad de servicio universitario muestra relación 
positiva débil con la autoeficacia para investigar con �(rho) = .378 y (p 
< .001); es decir, que cuando se percibe una buena calidad de servicio 
universitario se presenta una mayor autoeficacia al momento de investigar. 
Sin embargo, debe tomarse con cuidado los resultados pues el tamaño del 
efecto ( r2 = .142) que se da entre ambas variables es mínima. 

La calidad de servicio universitario, se relaciona significativamente con 
las dimensiones de la autoeficacia para investigar en los maestrandos 
participantes, siendo estás: gestión informacional (p < .01); capacidad de 
análisis y síntesis (p < .001); redacción científica (p < .001) y con el análisis 
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de datos e interpretación de resultados (p < .001); mostrando con todas 
las dimensiones de la autoeficacia para investigar un efecto del tamaño 
mínimo (r2 < .20).

La autoeficacia para investigar de los maestrandos participantes se relaciona 
significativamente solo con dos de las cuatro dimensiones de la calidad del 
servicio universitario, con la calidad académica y oportunidades de carrera 
(p<.001) y con la calidad de servicio administrativo (p < .001); presentando 
con ambas dimensiones un tamaño del efecto mínimo (r2 < .20).

La calidad del servicio universitario que perciben los maestrandos difiere 
según su edad (p < .05) y según cómo perciben que su proceso de formación 
en maestría les permite avanzar en la elaboración de su tesis (p < .05). 
Concretamente, que son los maestrandos con mayor edad (de 41 a más 
años) los que perciben una mayor calidad de servicio universitario, mientras 
que los de menos edad (de 24 a 40 años) los que le atribuyen al servicio 
brindado por la Escuela de posgrado una menor calidad de servicios; los 
maestrandos que afirman que la forma de llevarse a cabo su formación 
en la maestría les permite progresar en la elaboración de su tesis son los 
que perciben una más alta calidad del servicio universitario a diferencia 
de los maestrandos que manifiestan que no lo permite. Por el contrario, la 
calidad del servicio universitario percibida por los maestrandos que siguen 
maestría con la intención de saber más sobre investigación es semejante   
(p > .05) a la que perciben los maestrandos que no tienen dicha intención. 

La autoeficacia para investigar de los maestrandos, según su edad, no presenta 
diferencias significativas (p = .894); vale decir, que tanto los maestrandos 
más jóvenes como los mayores poseen similar autoeficacia para investigar. 
Por el contrario, los maestrandos que tuvieron en pregrado suficiente o 
más que suficiente experiencia en actividades de investigación cuentan con 
una mayor autoeficacia para investigar (p = .045) que los maestrandos que 
las tuvieron de forma restringida o escasa; igualmente, los maestrandos que 
cuentan con experiencia previa en investigación publicando por lo menos 
un artículo científico tienen una mayor autoeficacia para investigar (p = 
.002) que los maestrandos que no cuentan aún con dicha experiencia.  
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