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RESUMEN

Objetivo: Determinar qué factores influyen con mayor peso en la satisfaccion de los usuarios.

Método: Se aplicd el instrumento LibQUAL+ y se utilizé modelamiento de ecuaciones estructurales para
analizar las respuestas de 580 estudiantes de pregrado pertenecientes a diversas disciplinas académicas.
Resultado: Las variables independientes presentaron una relacién directa y débil; sin embargo, los resultados
mostraron un mayor efecto positivo sobre la satisfaccion, con un coeficiente de 0,83 y un nivel de significancia
menor a 0,001, mientras que la calidad del servicio influyé de forma positiva, pero en menor medida, con un
coeficiente de 0,15 y la misma significancia estadistica.

Conclusiones: El logro de resultados por parte de los estudiantes es el principal determinante de la
satisfaccion del usuario, por lo que implementar estrategias centradas en el usuario resulta fundamental para
optimizar el rendimiento estudiantil y la efectividad institucional.

PALAVRAS-CHAVE: LibQUAL+. Bibliotecas Académicas. Satisfaccion del Usuario. Modelamiento de
Ecuaciones Estructurales. Calidad del Servicio.

ABSTRACT

Objetivo: To determine which factors have the greatest influence on user satisfaction.

Methods: The LibQUAL+ instrument was applied, and structural equation modeling was used to analyze the
responses of 580 undergraduate students from various academic disciplines.

Results: The independent variables showed a direct and weak relationship; however, the results showed a
greater positive effect on satisfaction, with a coefficient of 0.83 and a significance level below 0.001, while
service quality had a positive but smaller effect, with a coefficient of 0.15 and the same statistical significance.
Conclusions: Student achievement is the main determinant of user satisfaction; therefore, implementing user-
centered strategies is essential to enhance student performance and institutional effectiveness.
KEYWORDS: LibQUAL+. Academic Libraries. User Satisfaction. Structural Equation Modeling. Service
Quality.
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1 INTRODUCCION

Las bibliotecas universitarias han dejado de ser meros repositorios de informacién
para consolidarse como actores estratégicos en el ecosistema académico e investigativo.
En este contexto, se configuran como espacios que promueven el aprendizaje autébnomo,
el pensamiento critico, la alfabetizacion informacional y la investigacion cientifica,
articulando recursos fisicos y digitales con servicios especializados orientados al usuario
(Alam; Mezbah-ul-Islam, 2023; Urribarri; Heros; Castillo, 2025). Esta transformacion ha sido
acompafada por una creciente exigencia institucional por demostrar impacto, pertinencia y
calidad, no solo desde parametros administrativos, sino también desde la experiencia y
satisfaccion del usuario, convirtiendo a este ultimo en un referente fundamental para la
mejora continua de los servicios bibliotecarios (Urribarri; Heros; Castillo, 2025).

La calidad del servicio en bibliotecas universitarias se ha convertido, entonces, en
una prioridad estratégica para las instituciones de educacion superior. Asegurar altos
niveles de calidad y satisfaccion no solo mejora la percepcion institucional, sino que incide
directamente en la frecuencia de uso, el aprovechamiento académico y la permanencia
estudiantil (Ip; Wagner, 2020). Sin embargo, garantizar dicha calidad exige mas que evaluar
la disponibilidad de recursos; requiere comprender cémo los usuarios perciben y valoran
los servicios recibidos, y como estos se alinean con sus expectativas minimas y deseadas.

En el ambito internacional, la evaluacion de servicios bibliotecarios ha migrado de
enfoques centrados en métricas operativas (numero de préstamos, acceso digital, tamafo
de la coleccién) hacia modelos centrados en el usuario y su experiencia. Entre estos
enfoques destaca el modelo LibQUAL+, desarrollado por la Association of Research
Libraries (ARL, 2025), que permite medir la calidad del servicio desde la brecha entre lo
que los usuarios esperan, lo que consideran aceptable y lo que efectivamente reciben. Esta
herramienta ha sido aplicada en mas de 1.300 bibliotecas de 35 paises (ARL, 2025), y se
ha constituido como el estandar internacional en evaluacion de servicios bibliotecarios en
entornos académicos (Kumar; Mahajan, 2019).

Adicionalmente, el uso de modelamiento de ecuaciones estructurales (SEM) ha
permitido complementar la evaluacion tradicional de LibQUAL+ con un analisis robusto de
las relaciones causales entre las dimensiones del servicio (valor afectivo, control de la
informacion, biblioteca como espacio) y variables como la satisfaccion general y la intencién

de uso futuro. Estudios recientes han demostrado la utilidad de esta combinacion
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metodoldgica para identificar factores criticos que influyen en la satisfaccion del usuario y
orientar la toma de decisiones (Alam; Mezbah-ul-Islam, 2023; Ip; Wagner, 2020).

En el caso de Peru, y mas ampliamente en América Latina, existe una brecha
significativa en la literatura cientifica respecto a evaluaciones empiricas que vinculen
calidad del servicio, resultados de aprendizaje y satisfaccion del usuario en el contexto
bibliotecario. Si bien se han realizado esfuerzos aislados en algunas universidades,
predominan los estudios basados en meétodos tradicionales, sin integrar herramientas como
LibQUAL+ o SEM. Esta ausencia de evidencia limita la capacidad de las instituciones para
implementar mejoras sostenibles, y constituye un vacio que urge ser abordado.

A pesar de la amplia difusion y validacion empirica del modelo LibQUAL+ en diversos
contextos internacionales, la literatura especializada evidencia vacios persistentes que
limitan la comprensién integral de la calidad del servicio bibliotecario y su relacion con la
satisfaccion del usuario, especialmente en América Latina. En primer lugar, se observa una
fuerte concentracion geografica e institucional, ya que la mayoria de los estudios se aplican
en una sola biblioteca universitaria o institucion especifica, lo que restringe la comparacion
entre contextos y limita la generalizacion de los resultados (Mallya; Patwardhan, 2018;
Choshaly; Mirabolghasemi, 2019; Kumar; Mahajan, 2019; Hasugian; Lubis, 2021; Twum et
al., 2022; Barfi et al., 2023; Espinoza Mendoza et al., 2024). Asimismo, ciertos perfiles de
usuarios —como estudiantes de posgrado, docentes o personal administrativo— continuan
estando subrepresentados en este tipo de investigaciones.

Otro vacio relevante corresponde a la escasa presencia de analisis longitudinales.
Aunque LibQUAL+ ha sido promovido como una herramienta idénea para el seguimiento
de la calidad del servicio en el tiempo, la mayoria de los estudios emplean disefios
transversales, lo que dificulta evaluar tendencias sostenidas o cambios estructurales en la
percepcion del servicio (Thompson; Cook; Kyrillidou, 2006a; Thompson; Cook; Kyrillidou,
2006b; Kayongo; Jones, 2008; Hiller, 2004). Incluso en estudios que replican mediciones
en distintos momentos, se reportan limitaciones metodoldgicas relacionadas con la
consistencia de los items o la estandarizacion de los procedimientos (Jaggars; Jaggars;
Duffy, 2009; Jabbari; Jalali Dizaji; Malekolkalami, 2021). A ello se suman criticas al propio
instrumento, como posibles sesgos semanticos en su adaptacioén linguistica, dificultades de
comprensién de algunos items y la necesidad de actualizar ciertos componentes frente al
entorno digital (Thompson; Cook; Heath, 2003; Morales et al., 2012; Li; Yang, 2013;
Rehman; Kyrillidou; Hameed, 2014).
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En respuesta a estas limitaciones, el presente estudio adopta un enfoque integrador
que combina la aplicacion del modelo LibQUAL+ con el modelamiento de ecuaciones
estructurales (SEM), con el objetivo de analizar el impacto de la calidad percibida del
servicio bibliotecario y de los resultados obtenidos por los usuarios sobre su nivel de
satisfaccion en una universidad peruana. Desde una perspectiva disciplinar, la investigacion
contribuye al campo de la Bibliotecologia y las Ciencias de la Informacién al proponer un
modelo explicativo que supera los enfoques predominantemente descriptivos.

Asimismo, el estudio aporta evidencia empirica contextualizada desde un entorno
universitario latinoamericano, identificando configuraciones especificas en los
determinantes de la satisfaccion del usuario que difieren parcialmente de las reportadas en
estudios internacionales (Sayekti et al., 2022; Xi et al., 2018). En particular, los resultados
sugieren que, en el contexto analizado, los beneficios tangibles derivados del uso de la
biblioteca adquieren un peso relativo mayor que algunos atributos relacionales
tradicionalmente destacados en la literatura, lo que refuerza la necesidad de interpretar el
modelo LibQUAL+ desde una perspectiva contextualizada y sensible a las realidades.

En este marco, el principal objetivo de este estudio es analizar el impacto de la
calidad percibida del servicio bibliotecario en la satisfaccion de los estudiantes en una
universidad privada del Peru, utilizando la metodologia LibQUAL+ y el modelamiento de
ecuaciones estructurales (SEM). Especificamente, se busca identificar qué dimensiones del
servicio bibliotecario inciden significativamente en la satisfaccion y en los resultados que

los usuarios obtienen al utilizar la biblioteca universitaria.
2 REVISION BIBLIOGRAFICA
2.1 CALIDAD DEL SERVICIO EN BIBLIOTECAS ACADEMICAS

En las ultimas décadas, las bibliotecas universitarias han transitado de un modelo
centrado en la gestidén de colecciones hacia un enfoque orientado al usuario, integrando
servicios, tecnologias y espacios orientados al aprendizaje. Esta transformacion ha estado
acompafada por una creciente exigencia institucional de demostrar no solo eficiencia
operativa, sino también calidad e impacto (Cook; Heath; Thompson, 2001; Mahmood et al.,
2021). En este contexto, la calidad del servicio en bibliotecas académicas ha sido abordada
desde diversas aproximaciones tedricas y metodologicas. Los enfoques tradicionales,

basados en indicadores cuantitativos como adquisiciones o préstamos, han sido
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cuestionados por su limitada capacidad para reflejar la experiencia real del usuario y su
nivel de satisfaccién (Jackson, 2015; Choshaly; Mirabolghasemi, 2019). Como respuesta,
la literatura ha privilegiado modelos centrados en la percepcion del usuario, entre los cuales
LibQUAL+ que es uno de los instrumentos mas utilizados a nivel internacional (Fagan, 2014;
Twum et al., 2021).

La evaluacion de la calidad desde esta perspectiva permite identificar los factores
que inciden de manera diferenciada en la satisfaccion del usuario. Estudios recientes
coinciden en que dicha percepcion se configura a partir de multiples dimensiones, como la
atencion del personal, la accesibilidad de los recursos de informacion y la adecuacion de
los espacios fisicos para el estudio y la investigacion, cuya relevancia relativa puede variar
segun el contexto institucional (Thompson; Cook; Kyrillidou, 2006a; Kamath et al., 2022).

No obstante, diversos autores advierten que la aplicacién directa de modelos de
calidad desarrollados en el ambito del marketing al contexto bibliotecario presenta
limitaciones conceptuales y metodolégicas. Hernon y Altman (2010) sostienen que la
calidad del servicio en bibliotecas no puede reducirse a indicadores operativos o
percepciones individuales, ya que se encuentra mediada por factores organizacionales,
culturales y contextuales propios de cada institucién. En esta misma linea, autores subrayan
que la adopcion acritica de modelos estandarizados puede conducir a evaluaciones
parciales, especialmente en bibliotecas universitarias caracterizadas por la heterogeneidad
de sus misiones, recursos y perfiles de usuarios, o que exige una interpretacion
contextualizada de los resultados (Cook; Heath; Thompson, 2001).

Desde esta perspectiva, la presente investigacion se inscribe en una linea de
estudios que busca trascender la descripcion de percepciones para analizar de manera
explicativa la relacion entre la calidad del servicio, los resultados obtenidos por los usuarios
y su satisfaccion global. Para ello, se incorpora el modelamiento de ecuaciones
estructurales (SEM) como herramienta analitica, ampliando el alcance interpretativo
(Thompson; Cook; Heath, 2001; Mallya; Patwardhan, 2018; Sayekti et al., 2022).

2.2 SATISFACCION DEL USUARIO EN EL CONTEXTO BIBLIOTECARIO

La satisfaccion del usuario se ha consolidado como una variable estratégica en la
evaluacion de servicios bibliotecarios, en tanto expresa el grado de correspondencia entre
expectativas y percepcion del servicio recibido. En el ambito de las bibliotecas académicas,

esta variable trasciende la medicion del desempefio operativo y se vincula directamente
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con la frecuencia de uso, la imagen institucional y la disposicion a recomendar el servicio
(Oh, 2020; Twum et al., 2022; Alam; Mezbah-ul-Islam, 2023). La literatura coincide en que
la satisfaccion esta determinada por multiples factores, entre los que destacan la
competencia del personal, el acceso a recursos digitales, la adecuacion del espacio fisico
y la capacidad de respuesta del servicio (Halim et al., 2016; Kumar; Mahajan, 2019; Sayekti
et al., 2022).

Si bien numerosos estudios han diagnosticado la satisfaccion del usuario desde una
perspectiva descriptiva (Kachoka; Hoskins, 2009; Rehman; Kyrillidou; Hameed, 2014;
Kumar; Mahajan, 2019; Mahmood et al., 2021; Twum et al., 2022; Barfi et al., 2023), estos
tienden a asumirla como un resultado homogéneo y directo de la calidad del servicio. Sin
embargo, evidencias empiricas muestran que niveles aceptables de satisfaccién pueden
persistir incluso en contextos con restricciones presupuestarias o brechas de servicio, lo
que sugiere un comportamiento contingente y no lineal de esta variable (Wu; Yuan; Tsai,
2020).

Desde una perspectiva critica, diversos autores advierten que la satisfaccion del
usuario constituye una evaluacién subjetiva y contingente, influida por experiencias previas,
expectativas ajustadas y condiciones externas al servicio (Rowley, 2005). En bibliotecas
académicas, ello implica que los usuarios pueden manifestar satisfaccion aun en presencia
de brechas negativas persistentes, especialmente cuando el servicio cumple una funcion
instrumental mas que relacional (Nitecki; Hernon, 2000). En consecuencia, concebir la
satisfaccion como un efecto lineal de la calidad del servicio puede ocultar tensiones
estructurales entre las expectativas del usuario y las capacidades institucionales.

Frente a estas limitaciones, el presente estudio adopta un enfoque integrador que
combina el instrumento LibQUAL+ con el modelamiento de ecuaciones estructurales
(SEM), permitiendo analizar no solo los niveles de satisfaccion reportados, sino también los

factores que los determinan y su peso relativo en el contexto universitario latinoamericano.
2.3 EL MODELO LIBQUAL+: DIMENSIONES Y APLICACIONES

El modelo LibQUAL+, desarrollado por la Association of Research Libraries (ARL),
se ha consolidado como uno de los instrumentos mas utilizados para evaluar la calidad del
servicio en bibliotecas académicas desde la perspectiva del usuario. Su fortaleza radica en
la medicidon de brechas entre expectativas minimas, deseadas y percepciones, a partir de

indicadores como el indice de adecuacion y el indice de superioridad, lo que permite un
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analisis comparativo de la calidad percibida. La estructura clasica del instrumento se articula
en tres dimensiones Affect of Service, centrada en la interaccién con el personal;
Information Control, orientada al acceso y disponibilidad de los recursos; y Library as Place,
relacionada con la infraestructura y el entorno fisico. La adopcion recurrente de
especificamente estas dimensiones en la literatura, presente en mas del 85% de los
estudios revisados, confirma su validez conceptual como marco de referencia en la
evaluacién de servicios bibliotecarios (Kieftenbeld; Natesan, 2013; Fagan, 2014; Natesan;
Aerts, 2016; Mallya; Patwardhan, 2018; Kumar; Mahajan, 2019; Mahmood et al., 2021).

No obstante, la literatura evidencia una tendencia a adaptar o ampliar el modelo
original para responder a contextos institucionales especificos. Algunos estudios han
desagregado las dimensiones clasicas en subcomponentes mas precisos con el fin de
mejorar su capacidad diagndstica (Thompson; Cook; Thompson, 2002; Morales et al., 2011;
Lessin, 2004; Hiller, 2004; Wilson, 2004), mientras que otros han incorporado variables
adicionales, como satisfaccion, lealtad o imagen institucional, para modelar relaciones mas
complejas entre la percepcion de calidad y las actitudes del usuario (Twum et al., 2021;
Malik et al., 2024; Twum et al., 2022; Choshaly; Mirabolghasemi, 2019; Thompson;
Kyrillidou; Cook, 2007a; Alam; Mezbah-ul-Islam, 2023).

En términos metodoldgicos, existen esfuerzos por fusionar LibQUAL+ con otras
herramientas o enfoques. Por ejemplo, en Cook, Heath, Thompson (2001) y Thompson,
Cook, Heath (2003), se integra el modelo SERVQUAL para contrastar dimensiones clasicas
como tangibilidad, empatia y fiabilidad con las categorias especificas del entorno
bibliotecario. Otros estudios han utilizado técnicas complementarias como AHP, fuzzy logic,
mineria de datos o evaluaciones longitudinales para enriquecer la interpretacion del modelo
(Zare Mehrjerdi; Sayyadi Toranlo; Jamali, 2009; Greenwood; Watson; Dennis, 2011; Lessin,
2004; Xi et al., 2018).

A pesar de su amplia validacion, varios autores advierten que la estandarizacion del
modelo constituye también una de sus principales limitaciones. En particular, el énfasis en
las brechas puede conducir a interpretaciones normativas que no siempre consideran
restricciones estructurales, organizacionales o culturales propias de cada biblioteca (Cook;
Heath; Thompson, 2001). Estudios desarrollados en contextos no anglosajones sefalan
que dimensiones como Affect of Service pueden verse fuertemente condicionadas por
factores culturales y por la forma en que se organizan los servicios, lo que exige una lectura

contextualizada de los resultados (Espinoza Mendoza et al., 2024). En este sentido, la
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literatura coincide en que LibQUAL+ debe ser entendido como una herramienta diagnéstica

flexible, cuya aplicacion requiere ajustes criticos y una interpretacion sensible al entorno.

24 MODELAMIENTO DE ECUACIONES ESTRUCTURALES (SEM) EN ESTUDIOS
BIBLIOTECARIOS

En los ultimos afos, el modelamiento de ecuaciones estructurales (SEM) ha ganado
relevancia en la investigacion bibliotecaria al permitir analizar relaciones causales
complejas entre calidad del servicio, satisfaccion del usuario y variables latentes como
lealtad, valor percibido o imagen institucional. A diferencia de enfoques descriptivos
basados en brechas, el SEM aporta un componente explicativo al estimar efectos directos
e indirectos y contrastar modelos tedricos con datos empiricos.

Diversos estudios han aplicado SEM — principalmente mediante PLS-SEM — para
modelar la influencia de la calidad del servicio sobre la satisfaccidén y otros resultados del
usuario, evidenciando que su impacto no es exclusivamente directo, sino mediado por
constructos actitudinales (Natesan; Aerts, 2016; Choshaly; Mirabolghasemi, 2019;
Hasugian; Lubis, 2021; Twum et al., 2021; Malik et al., 2024; Halim et al., 2016; Twum et
al., 2022). Esta aproximacion ha permitido ampliar el analisis mas alla de las dimensiones
clasicas de LibQUAL+, integrando variables como satisfaccion y lealtad, y superando asi
las limitaciones del analisis de brechas tradicional (Roszkowski; Baky; Jones, 2005; Twum
et al., 2022; Malik et al., 2024). Esta ampliaciéon conceptual representa un avance frente a
enfoques de analisis de brechas.

No obstante, pese a sus ventajas analiticas, el SEM continua siendo una
metodologia minoritaria en la literatura revisada: solo alrededor del 22% de los estudios
emplean modelamiento estructural, frente al predominio de analisis de brechas y técnicas
estadisticas tradicionales como ANOVA, regresion o IPA, valoradas por su simplicidad y
aplicabilidad inmediata (Mallya; Patwardhan, 2018; Kumar; Mahajan, 2019; Zaheer et al.,
2020; Jabbari; Jalali Dizaji; Malekolkalami, 2021; Sayekti et al., 2022). Ademas, la literatura
advierte que su validez depende de una adecuada especificacion tedrica del modelo, ya
que un buen ajuste estadistico no garantiza una explicacidn conceptual robusta,
especialmente cuando se emplean instrumentos estandarizados en contextos
institucionales diversos (Hair et al., 2019; Escobedo et al., 2016). En este marco, el presente

estudio adopta el SEM como estrategia metodologica para fortalecer el analisis explicativo
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de la relacion entre calidad del servicio y satisfaccion del usuario en bibliotecas

universitarias latinoamericanas.
25 RESULTADOS PERCIBIDOS COMO EXPLICATIVO DOMINANTE

Investigaciones previas en contextos internacionales (Twum et al., 2021; Alam;
Mezbah-ul-Islam, 2023) demuestran que los beneficios tangibles (e.g.: acceso a recursos,
apoyo al aprendizaje) influyen mas en la satisfaccion que los atributos abstractos de calidad;
es en este contexto que se plantea la siguiente hipotesis:

H1: Los resultados obtenidos al utilizar los servicios bibliotecarios influyen

positivamente en la satisfaccion del usuario.
2.6 CALIDAD PERCIBIDA COMO FACTOR SECUNDARIO

Aunque estudios como los de Kumar y Mahajan (2019) reportan efectos positivos de
las dimensiones LibQUAL+ sobre la satisfaccion, en contextos latinoamericanos se observa
que estas relaciones son moderadas por limitaciones estructurales (Morales et al., 2011).
En este estudio la calidad del servicio se conceptualiza como un constructo de segundo
orden conformado por tres dimensiones: Afecto del servicio, biblioteca como espacio y
control de la informacion; dimensiones que reflejan no sélo la operatividad del servicio
bibliotecario, sino también el efecto de la interaccion humana. La literatura previa evidencia
que la afectacion de estas dimensiones impacta significativamente en los resultados del
servicio y en la satisfaccion general del usuario; sin embargo, su interaccion conjunta y su
peso relativo varian segun el contexto institucional y cultura. Se plantea la segunda
hipotesis:

H2: La calidad percibida del servicio bibliotecario medida desde el indicador de

superioridad (IS) de cada dimension incide positivamente en la satisfaccion del usuario.
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Figura 1 — Modelo tedrico

Resultados

Valor afectivo (AF)

Satcijsszccién
Control de Calidad elos
informacion (Cl) Iuasglabrlllcc))?e?:g

H2

Biblioteca como
espacio (ES)

Fuente: datos de la investigacion (2025).

Dado este planteamiento, en la Figura 1 se desarrolla el marco tedrico conceptual
que articula estas dimensiones en la légica causal en la que la calidad percibida y los
resultados del servicio impactan directamente en la satisfaccion del usuario, permitiendo

una comprension mas integrada del proceso de evaluacion del servicio bibliotecario.
3 METODOLOGIA
3.1 DISENO

El estudio emple6 una metodologia cuantitativa con enfoque transversal y un disefio
explicativo (Ato; Lopez-Garcia; Benavente, 2013). Es asi que se realizd un analisis
multivariado por medio de modelamiento de ecuaciones estructurales (SEM), a fin de
examinar el impacto de la calidad percibida del servicio y los resultados del servicio sobre

la satisfaccidon del usuario.
3.2 PARTICIPANTES

La muestra estuvo constituida por 580 estudiantes del segundo al décimo semestre
de una universidad privada de Arequipa, Peru. Como se aprecia en la Tabla 1, el 51.2%
fueron varones, en cuanto a la edad, la mayoria fluctuaron entre los 19 a 21 afios (37.6%)
y 22 a 24 afios (27.4%).
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Tabla 1 — Distribucidn de la muestra por sexo, edad, area de estudios y semestre académico

CARACTERISTICA n %
Femenino 283 48.8
SEXO Masculino 297 51.2
16 a 18 afos 131 22.6
19 a 21 afios 218 37.6
EDAD 22 a 24 afios 159 27.4
25 a 27 afios 54 9.3

28 a 30 afios 18 3.1
Administracion de Negocios 73 12.6

Arquitectura y Urbanismo 23 4.0

Ciencia de la Computacion 35 6.0

Contabilidad 17 2.9

Derecho 39 6.7

Educacion 9 1.6

CARRERA Ingenieria Ambiental 19 3.3
Ingenieria Civil 63 10.9

Ingenieria Electrénica y de

o 44 7.6
Telecomunicaciones
Ingenieria Industrial 164 28.3
Ingenieria Mecatrénica 17 2.9
Psicologia 77 13.3
Del 2° al 3° semestre 184 31.7
Del 4° al 6° semestre 62 10.7
SEMESTRE Del 7° al 9° semestre 191 32.9
Del 10° al 12° semestre 143 24.7

Fuente: datos de la investigacion (2025).

En cuanto a las carreras, la mayor parte de evaluados estudiaban Ingenieria
industrial (28.3%), Psicologia (13.3%) y Administracion de negocios (12.6%). Asimismo, la
mayoria de los estudiantes se encontraba cursando entre el 7° al 9° semestre (32.9%) y
entre el 2° al 3° semestre (31.7%). La cantidad de muestra fue calculada sobre la base de
una poblacion de 8,292 estudiantes con un nivel de confianza del 95% y un margen de error
del 4%, utilizando la formula para poblaciones finitas. El tipo de muestreo fue probabilistico
estratificado segun las carreras profesionales, y se estableci6 como criterio de inclusion
haber usado los servicios bibliotecarios al menos una ocasién en el ultimo semestre. El

criterio de exclusién fue ser un alumno ingresante a la universidad.

3.3 INSTRUMENTO

El instrumento utilizado fue la encuesta LibQUAL+, traducida y adaptada al espaniol

(Morales et al., 2011), basada en la versidn original, esta herramienta contiene 22 items
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centrales que permiten evaluar las percepciones de los usuarios en torno a tres
dimensiones clave del servicio bibliotecario: Valor afectivo (AF) - 9 items; Control de la
informacion (Cl) — 8 items; Biblioteca como espacio (ES) — 5 items. Cada item fue evaluado
mediante una escala Likert de nueve opciones de respuesta (1 bajo a 9 alto) que consideré
tres perspectivas del usuario: nivel minimo (servicio aceptable), nivel deseado (expectativa
ideal), nivel percibido (experiencia real).

Con estos tres valores se calculan tres indicadores claves: (1) Zona de tolerancia,
que representa el margen entre el minimo aceptable y el servicio deseado. (2) Indicador de
adecuacion (IA), que mide la brecha entre la percepcion real y el minimo esperado. Si el
resultado es negativo, significa que la calidad percibida esta por debajo del minimo
aceptable, indicando una deficiencia en el servicio; por el contrario, si el resultado es
positivo, significa que la biblioteca cumple con las expectativas minimas del usuario.
Finalmente (3) Indicador de superioridad (IS) que mide la diferencia entre el valor percibido
y el nivel deseado por el usuario. Un valor negativo indica que el servicio esta por debajo
del ideal, lo que sugiere oportunidades de mejora; mientras que, un valor positivo o cercano
a cero indica que el servicio esta alineado con lo que los usuarios consideran 6ptimo.

Ademas, el instrumento presenta 3 items sobre satisfaccion general y 5 items sobre
los resultados percibidos, los cuales tienen una escala Likert de nueve opciones de
respuesta (1 muy en desacuerdo a 9 muy de acuerdo). En la presente investigacion el
instrumento mostré adecuados indices de bondad de ajuste: x?= 3406.163; gl= 1903;
p< .001; x?/gl= 1.79; CFI= .947; TLI= .940; RMSEA= .034; SRMR= .034, lo que indica la
validez de su estructura interna. En cuanto a la confiabilidad del LibQUAL+ se encontré que
la dimension valor afectivo presentoé valores que fluctuaron entre a= .946 a a= .952, control
de informacion fluctu6é entre a= .910 a a= .938 y biblioteca como espacio fluctué entre
a= .879 a a= .916; mientras que satisfaccién general presenté a= .887 y resultados

percibidos a= .904, lo cual muestra que el instrumento es confiable.
3.4 RECOLECCION DE DATOS

La recoleccién de datos se realizé entre el 19 de agosto y 14 de septiembre del 2024.
El cuestionario fue aplicado en formato digital a través de la plataforma QuestionPro, y se
utilizd una estrategia mixta de distribucion que incluyé envio por correo electronico
institucional, visitas a las aulas e instalacion de mddulo presencial dentro del campus

universitario. La participacion fue voluntaria y andénima, ademas se informé a los
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participantes sobre el objetivo del estudio y se garantizé la confidencialidad de los datos por
medio de un consentimiento informado.

Cada una de las encuestas fueron revisadas, depuradas y sistematizadas para
garantizar que estuvieran completas y fueran coherentes. Se tomaron en cuenta tres
criterios de exclusion: (1) respuestas incompletas, se descartaron cuestionarios con
respuestas incompletas en preguntas obligatorias, (2) inconsistencias logicas, se eliminaron
encuestas donde mas de diez preguntas presentaban incongruencias, como casos en los
que la calificacion minima era mayor que la calificacion deseada, (3) tiempo de llenado
insuficiente, se excluyeron encuestas completadas en menos de tres minutos; dado que en

pruebas piloto se establecidé que el promedio de llenado del cuestionario entre 7-11 minutos.
3.5 ANALISIS DE DATOS

Primeramente, se analizaron las variables por medio de medidas de tendencia
central y de dispersion, ademas de la normalidad por medio de asimetria y curtosis. Para
poder comprobar las hipotesis de investigacion respecto a los factores que impactan sobre
la satisfaccion de los usuarios, se empled un analisis de ecuacion estructurales basados en
covarianzas (CB-SEM). El modelo utilizé como estimador la maxima verosimilitud robusta
sobre la base de correlaciones de Pearson, dado que algunas variables no presentaban
distribucion normal. Asimismo, los indices de bondad de ajuste del modelo utilizados
tuvieron los siguientes puntos de corte: x?/gl < 3; CFl y TLI 2 0,900; RMSEA y SRMR <
0,080 (Hu; Bentler, 1999). Para realizar el procesamiento de los datos se utilizo el programa
R version 4.4.2 (R Core Team, 2024), especificamente los paquetes lavaan version 0.6.5
(Rosseel, 2012) y tidySEM version 0.2.7 (van Lissa, 2024).

4 RESULTADOS

En la Tabla 2 se puede observar que los valores promedio de superioridad en las
tres dimensiones son negativos, destacando el valor afectivo del servicio (M= -1,127),
seguido del control de informacién (M= -1,009) y biblioteca como espacio (M= -0,855) tienen
que mejorar en cuanto a su calidad. Por otro lado, el promedio de los items de resultados
fluctuod entre 5,97 a 6,54 puntos, indicando que los evaluados perciben que la biblioteca si
logra cubrir sus necesidades de informacion. Asimismo, el promedio de los items de

satisfaccion que fluctudé de 5,98 a 6,34 puntos indica que los evaluados se encuentran
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mayormente satisfechos con el servicio. En cuanto a la normalidad de las variables, se
observa que las dimensiones de valor afectivo del servicio y biblioteca como espacio no
presentan distribucion normal, dado que sus valores de asimetria y curtosis estan fuera del
intervalo [-1,5, 1,5]; mientras que las demas variables si presentan distribucion normal. Por

otro lado, segun el test de Mardia, no se hall6 una distribucién normal multivariada (p<.001).

Tabla 2 — Estadisticos descriptivos de las variables

Variables Media DE Minimo Maximo Asimetria Curtosis
Valor afectivo del servicio -1,127 1,604 -8,0 4.0 -1,243 2,292
Control de la informacion -1,009 1,361 -6,6 4,0 -0,738 1,224
Biblioteca como espacio  -0,855 1,394 -7,8 4,6 -1,250 3,487
Res1 5,97 1,670 1 9 -0,553 0,537
Res2 6,33 1,597 1 9 -0,580 0,690
Res3 6,54 1,544 1 9 -0,566 0,599
Res4 6,47 1,590 1 9 -0,580 0,468
Res5 6,35 1,541 1 9 -0,548 0,780
SG1 5,98 1,889 1 9 -0,662 0,307
SG2 6,34 1,673 1 9 -0,626 0,587
SG3 6,17 1,638 1 9 -0,693 0,671

Fuente: datos de la investigacion (2025).

El modelo de ecuaciones estructurales, que mide el impacto que tiene la calidad y
los resultados obtenidos al utilizar la biblioteca sobre la satisfaccion de los usuarios, obtuvo
los siguientes indices de bondad de ajuste: x%u40= 175,179, p< 0,001; x?/gl= 4,38; CFI=
0,956; TLI= 0,939; RMSEA= 0,093 y SRMR= 0,04; donde tres de los cinco indices
analizados presentaron valores adecuados; con la excepcion de x?/gl > 3 y RMSEA> 0,08,
por lo cual el modelo es dado como valido.

En la Figura 2 se puede apreciar que la variable independiente calidad estaba
conformada por el valor calculado de la superioridad (percibido — deseado) en las

dimensiones valor afectivo, control de informacion y biblioteca como espacio.
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Figura 2 — Impacto de la calidad y los resultados obtenidos al utilizar la biblioteca sobre la satisfaccion de los

usuarios
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Fuente: datos de la investigacion (2025).

Ademas, la variable independiente resultados estuvo conformada por los cinco
items; mientras que la variable dependiente satisfaccion se conformd por tres items. Se
hall6é que las variables independientes tenian una relacion directa y débil (r= 0,33; p< 0,001),
lo cual es un indicador que la ausencia de colinealidad entre ellas. Asimismo, el modelo
indica que la variable que mas impacta sobre la satisfaccion de los usuarios es la variable
resultados (B= 0,83; p< 0,001), siendo este impacto positivo. La calidad también impacta
positivamente sobre la satisfaccidon; pero en mucha menor medida (B= 0,15; p< 0,001).

conceptual.

5 DISCUSION

Los resultados confirman la pertinencia de integrar LibQUAL+ con el modelamiento
de ecuaciones estructurales (SEM) para analizar los determinantes de la satisfaccion en
bibliotecas universitarias peruanas. A diferencia de enfoques descriptivos centrados en
brechas, esta combinacidén permitio estimar la magnitud de los efectos directos de la calidad
percibida y de los resultados obtenidos sobre la satisfaccion, evidenciando convergencias
con la literatura internacional y divergencias atribuibles al contexto local.

La variable Resultados emergié como el predictor mas fuerte de la satisfaccion (B =

0,83; p < 0,001), en linea con estudios previos que destacan la primacia de los beneficios
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tangibles frente a atributos relacionales (Choshaly; Mirabolghasemi, 2019; Oh, 2020; Alam;
Mezbah-ul-Islam, 2023; Malik et al.,2024). Este hallazgo sugiere que los usuarios valoran
principalmente la capacidad de la biblioteca para apoyar eficazmente sus necesidades
académicas, mas que percepciones abstractas de calidad. En contextos con recursos
limitados, la experiencia de logro informativo adquiere un peso decisivo en la satisfaccion.

Mas alla de confirmar tendencias reportadas en la literatura internacional, los
resultados ofrecen una lectura contextualizada de la relacién entre calidad del servicio,
resultados percibidos y satisfaccion del usuario en bibliotecas universitarias
latinoamericanas. El predominio de la variable Resultados como principal predictor de la
satisfaccion indica que, en el contexto peruano analizado, los usuarios priorizan los
beneficios tangibles y funcionales del servicio bibliotecario por encima de atributos
relacionales tradicionalmente centrales en el modelo LibQUAL+, como el valor afectivo.
Este comportamiento contrasta parcialmente con estudios desarrollados en contextos de
mayor madurez institucional, donde la interaccién con el personal adquiere un peso mas
relevante, y sugiere que los estudiantes conciben la biblioteca principalmente como un
soporte instrumental para el logro académico. En este sentido, la debilidad relativa del valor
afectivo no refleja necesariamente una deficiencia del modelo, sino la necesidad de
interpretar sus resultados desde realidades institucionales especificas, condicionadas por
limitaciones estructurales, sobrecarga operativa y prioridades académicas, lo que refuerza
la pertinencia de una aplicacion contextualizada de LibQUAL+ en América Latina.

Por otro lado, los valores negativos en el indicador de superioridad (IS) para las tres
dimensiones evaluadas, reflejan una situacion recurrente en la literatura que es la
incapacidad de alcanzar las expectativas ideales de los usuarios. Este fendmeno ha sido
documentado en universidades de América Latina, Medio Oriente, Asia y Europa
(Jankowska; Hertel; Young, 2006; Kachoka; Hoskins, 2009; Zaheer et al., 2020; Mahmood
et al., 2021; Barfi et al., 2023), donde el gap mas pronunciado suele concentrarse en la
dimension Information Control, particularmente en el acceso remoto a recursos, la velocidad
de respuesta de los sistemas y la facilidad de uso de las plataformas digitales. Sin embargo,
en el presente estudio la mayor brecha se observé en Valor Afectivo (M= -1,127), lo que
constituye una diferencia notable respecto a estudios en los que esta dimension suele
recibir las valoraciones mas altas, que son el caso de Wilson (2004); Piki¢ (2017); Mallya y
Patwardhan (2018).

Este comportamiento puede explicarse por factores institucionales y operativos

propios de la biblioteca universitaria analizada. A diferencia de bibliotecas publicas o de
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contextos donde la interaccién con el personal se limita principalmente al préstamo de
materiales, en el caso de esta universidad privada la biblioteca cumple un rol basado no
solo en el prestamos de libros, sino también en la gestién de reservas de salas de estudio,
el préstamo como tal y control de equipos informaticos, asi como la supervision del uso
adecuado de los espacios. La interaccion usuario—personal se intensifica y se orienta
principalmente a la regulacion del acceso y el cumplimiento de normas. La coexistencia de
funciones de servicio y control genera fricciones que afectan la percepcion relacional, sin
que ello implique necesariamente una baja competencia técnica del personal.

Este comportamiento contrasta con lo reportado en estudios realizados en
bibliotecas publicas de la regidn. Por ejemplo, la investigacién desarrollada en la Biblioteca
del Museo y Archivo Historico de Portoviejo, en Ecuador, evidencia que la dimension
afectiva del servicio presenta brechas negativas moderadas, pero no alcanza niveles
criticos de insatisfaccién, lo que se explica por una dinamica de atencién mas centrada en
la consulta documental (Espinoza Mendoza et al., 2024). Esta comparacion sugiere que la
amplitud de la brecha observada en el presente estudio no responde a una debilidad
intrinseca del modelo LibQUAL+, sino a configuraciones institucionales especificas que
intensifican la friccion en la interaccion usuario—personal.

La dimension Control de la Informacion ocup6 el segundo lugar en brechas (M =
-1,009), confirmando patrones ampliamente reportados en la literatura sobre dificultades
en acceso electrénico, usabilidad y visibilidad de recursos (Thompson; Kyrillidou; Cook,
2007b; Jones; Kayongo, 2009; Greenwood; Watson; Dennis, 2011; Zaheer et al., 2020;
Kamath et al., 2022). En contraste, Biblioteca como Espacio mostré la menor brecha relativa
(M = -0,855), lo que sugiere un desempefio aceptable del entorno fisico, aunque otros
estudios indican que esta dimension puede ser decisiva para determinados segmentos de
usuarios (Piki¢, 2017; Jabbari; Jalali Dizaji; Malekolkalami, 2020; Kamath et al., 2022), como
estudiantes de pregrado, que priorizan el confort, la accesibilidad y la adecuacion de los
espacios a distintas formas de trabajo académico.

La correlacion positiva pero moderada entre calidad y resultados (r = 0,33; p < 0,001)
coincide con investigaciones que cuestionan la capacidad de los indicadores de brecha
para explicar por si solos la satisfaccion (Roszkowski; Baky; Jones, 2005). Este hallazgo
refuerza la idea de que los usuarios pueden reportar altos niveles de satisfaccion incluso
cuando la calidad percibida no alcanza niveles optimos.

Desde el punto de vista metodoldgico, los resultados respaldan la validez de la

estructura tridimensional de LibQUAL+ y su consistencia transcultural (Thompson; Cook;
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Thompson, 2002; Rehman; Kyrillidou; Hameed, 2014). El uso de SEM aporté un
componente explicativo robusto, permitiendo cuantificar efectos y evidenciar la
independencia relativa de las variables predictoras. No obstante, indices como el RMSEA
sugieren que la inclusion de constructos adicionales, confianza, imagen institucional o valor
percibido, podria mejorar el ajuste del modelo (Hasugian; Lubis, 2021; Twum et al., 2021).

La comparacion sistematica de los resultados permite identificar lineas de accién
prioritarias para la gestion bibliotecaria, orientadas principalmente a cuatro frentes: el
fortalecimiento del valor afectivo del servicio mediante capacitacion del personal en
comunicacion empatica y atencidon personalizada; la optimizacion del control de la
informacion a través de mejoras en el acceso a recursos electronicos, usabilidad de
catalogos y alfabetizacion informacional; la consolidacion de la biblioteca como espacio
académico mediante la diversificacion de ambientes y mejora de la accesibilidad; y la
priorizacion de intervenciones enfocadas en resultados tangibles, incorporando indicadores
de impacto académico que permitan evidenciar el valor del servicio.

A pesar de la solidez de los resultados, se identifican divergencias relevantes
respecto a la literatura internacional. Mientras numerosos estudios reportan un peso
significativo del valor afectivo del servicio en la satisfaccion del usuario, en el presente
estudio esta dimensidn exhibe una brecha negativa mas pronunciada y un impacto
relativamente menor. Esta diferencia sugiere que el rol de los atributos relacionales del
servicio no es homogéneo, sino que varia sustancialmente segun el contexto institucional,
y organizacional. En entornos como el analizado, los usuarios parecen privilegiar una légica
instrumental del servicio bibliotecario, o que limita la generalizacion directa de modelos
desarrollados en contextos con mayor madurez organizacional y disponibilidad de recursos.

Desde una perspectiva metodolégica, el uso del indicador de superioridad (IS),
aunque coherente con la l6gica del modelo LibQUAL+, presenta limitaciones interpretativas
en contextos donde las expectativas ideales de los usuarios son elevadas o poco realistas.
En estos casos, valores persistentemente negativos no necesariamente reflejan una baja
calidad del servicio, sino una brecha estructural entre expectativas y capacidades
institucionales. Asimismo, si bien el modelamiento de ecuaciones estructurales permitio
estimar relaciones causales con rigor, el modelo se apoya en un conjunto acotado de
variables, dejando fuera constructos potencialmente relevantes como confianza, imagen
institucional, lealtad o valor percibido. Estas limitaciones no invalidan el modelo aplicado,
pero refuerzan la necesidad de interpretarlo de manera contextualizada y de avanzar hacia

enfoques mas integradores sobre bibliotecas universitarias latinoamericanas.
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En sintesis, los hallazgos de este estudio convergen con las tendencias globales al
mostrar que los resultados percibidos constituyen el nucleo de la satisfaccion del usuario,
pero se apartan de ellas al evidenciar una debilidad relativa en la dimension valor afectivo,
usualmente una fortaleza en otros contextos. La validacion del enfoque LibQUAL+ + SEM
en este escenario aporta evidencia empirica solida para la toma de decisiones y sienta las

bases para futuros estudios comparativos y longitudinales en América Latina.
6 CONCLUSIONES

El presente estudio analizé los factores clave que influyen en la satisfaccion de los
usuarios de una biblioteca universitaria en el sur del Peru, utilizando el modelo LibQUAL+
y el modelamiento de ecuaciones estructurales (SEM). Los resultados revelaron que la
variable resultados obtenidos es el predictor mas fuerte de la satisfaccién del usuario (3=
0,83; p< 0,001), lo que destaca la importancia de que los servicios bibliotecarios cumplan
de manera efectiva con las necesidades académicas. Este hallazgo se alinea con
investigaciones previas que enfatizan el impacto de los beneficios tangibles en la
percepcion de satisfaccion. Por otro lado, la calidad percibida del servicio, medida a través
de las dimensiones de LibQUAL+ (valor afectivo, control de la informacion y biblioteca como
espacio), mostré un efecto positivo, pero significativamente menor (8= 0,15; p< 0,001). Los
indicadores de superioridad (IS) para estas dimensiones fueron negativos, lo que sugiere
que, aunque los servicios cumplen con los estandares minimos, aun existen brechas entre
las expectativas ideales y la experiencia real. En particular, la dimension de valor afectivo
presento la mayor brecha (M= -1,127), lo que indica la necesidad de mejorar aspectos como
la atencién personalizada, la empatia y la competencia del personal.

Estos resultados tienen implicaciones practicas para la gestion de bibliotecas
universitarias. En primer lugar, se recomienda priorizar estrategias que demuestren el
impacto tangible de los servicios en el rendimiento académico de los usuarios, como la
ampliacion de recursos digitales y programas de alfabetizacion informacional. En segundo
lugar, es fundamental abordar las deficiencias en la calidad percibida, especialmente en la
interaccidn con el personal y la accesibilidad de los recursos, mediante capacitaciones y
mejoras en infraestructura. Desde una perspectiva metodoldgica, este estudio valida la
utilidad de combinar LibQUAL+ con SEM para analizar relaciones causales en contextos

académicos, contribuyendo a la escasa literatura empirica en América Latina. Futuras
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investigaciones podrian ampliar este enfoque con estudios longitudinales o comparativos
entre instituciones, asi como incorporar variables como confianza o lealtad del usuario.

En sintesis, los hallazgos subrayan la importancia de adoptar un enfoque integral
que equilibre la calidad del servicio con resultados tangibles, asegurando asi una
experiencia satisfactoria para los usuarios y fortaleciendo el rol estratégico de las bibliotecas

en el ecosistema universitario.
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