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Resumen

El estudiante universitario juega hoy un papel activo no solo como cliente, sino como co-creador de valor. Con una
técnica de investigacion cualitativa como la autorreflexion personal, se puede lograr su participaciéon y co-creacion
mediante una introspeccion subjetiva. Este trabajo explora el valor percibido de la experiencia universitaria a través de
30 introspecciones reflexivas de estudiantes de Masteres internacionales con el apoyo de un CAQDAS. Los resultados,
explicados en relacion con los beneficios y costes, y con las dimensiones de valor percibido de la experiencia
(funcional, emocional y social), muestran la utilidad de la introspeccion para la comprension de la experiencia
universitaria intercultural y multidimensional.
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Resum

L'estudiant universitari juga avui un paper actiu no només com a client, sind6 com a co-creador de valor. Amb una
técnica d'investigacié qualitativa com l'autoreflexié personal, es pot aconseguir la seva participacidé i co-creacio
mitjangant una introspeccid subjectiva. Aquest treball explora el valor percebut de I'experiéncia universitaria a través
de 30 introspeccions reflexiva d'estudiants de master internacionals amb el suport d'un CAQDAS. Els resultats,
explicats en relacid6 amb els beneficis i costos, i amb les dimensions de valor percebut de I'experiéncia (funcional,
emocional i social), mostren la utilitat de la introspeccié per a la comprensié de I'experiéncia universitaria intercultural i
multidimensional.

Paraules clau: gamificacio; Educacié Superior; introspeccio reflexiva; diferéncies interculturals; dimensions de valor.

Abstract

Value co-creation is becoming a mainstream in higher education, as a progress within the ‘Students as Customer’
approach. Furthermore, the development of qualitative studies through reflective methods from students can help
instructors and managers. The aim of this research is to explore with the aid of a CAQDAS, 30 students’ reflective
statements in two master programs. Findings are presented in terms of value dimensions: functional, emotional and
social, and in terms of positive (benefits) and negative (cost) aspects of the experience. The usefulness of introspective
methodologies from students is shown in the evaluation of the multidimensional and intercultural educational
experience.
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1. Introduccion

Dos son las orientaciones metodologicas que han
dominado las Ciencias Sociales, entendidas como dos
paradigmas metodolégicos basicos (Deshpandé, 1983):
el paradigma cuantitativo y el cualitativo. Sin embargo,
en Marketing, algunas voces se han alzado en contra de
un excesivo uso del primero en detrimento del segundo
(Gummesson, 2005). Cuando la experiencia de consumo
a evaluar es compleja, subjetiva, de dificil aprehension y
multidimensional, las aproximaciones cualitativas cobran
mas sentido. Este es el caso de los estudiantes
universitarios, cuando evallan su propia experiencia,
multifacética y altamente personal (Ledden et al., 2007;
Gallarza et al.,, 2017), y que puede ser por tanto
analizada mediante el analisis del propio discurso de los
estudiantes como consumidores (Sitz, 2008).

Este trabajo busca explorar la experiencia de estudiantes
internacionales mediante el analisis de sus ejercicios de
redaccion de reflective statements. Esta técnica,
perteneciente a los métodos de investigacion cualitativa
(Patton, 2002) y mas concretamente a las técnicas
propias o teoria de la interpretacion (0O’Shaughnessy y
Holbrook, 1988; O Shaughnessy, 2009), se basa en la
introspeccién para despertar sentimientos, ideas vy
actitudes (Smith, 2016). Con esta metodologia se activa
la participacion del estudiante en su experiencia y en su
evaluacion, en linea con la llamada co-creacion de valor
(Leclerc et al., 2016) que propugna una mayor
participacion del consumidor en el servicio, que en
educacion, daria lugar a la idea de que “los estudiantes
han empezado a mostrar interés por adoptar roles
activos y participativos que les permitan interactuar y
trabajar colaborativamente con los educadores”
(Dollinger et al., 2018). A esta oportunidad metodolégica
se afhade una circunstancia actual, las diferencias
interculturales en los procesos de aprendizaje, que
obliga a una nueva comprensién del servicio de
educacion universitaria (Fan et al., 2012; Kaur y Noman,
2015; Rienties et al., 2014; Strauss et al., 2014).

Al encuentro de estas dos tendencias (investigacion
introspectiva y capacidad de co-creacion en el aula),
planteamos este trabajo que tiene como principal
objetivo, explorar la utilidad de los reflective statements
como herramienta a utilizar en los masters
internacionales de nuestras universidades, para una
mejor comprension de los beneficios y costes derivados
de la interculturalidad de los estudiantes. La
consecucion de dicho objetivo, permitird la consecucion
de otro complementario: analizar el contenido de
reflexiones particulares de los estudiantes respecto a su
experiencia universitaria, mostrando la riqueza del valor
de la experiencia.

El analisis de beneficios y costes puede hacerse desde la
Optica del valor percibido, en la medida en que dicho
valor es una medida multidimensional de la experiencia
de consumo (Holbrook, 1999; Swenney y Soutar, 2001),
como evaluacién global de elementos positivos vy
negativos de la experiencia (Zeithaml, 1988). Dicha
aproximacion ya se ha utilizado en el analisis de la
experiencia de educacion superior, tanto con técnicas
cualitativas (Li et al., 2016; Gallarza et al., 2017) como
cuantitativas (Ledden et al., 2007). Metodologicamente,
para lograr los objetivos propuestos, este trabajo plantea
un analisis de contenido realizado sobre reflective
statements de 30 estudiantes de dos Master
internacionales interuniversitarios en la Universidad de
Valencia. El andlisis de contenido se realiz6 a través de

un CAQDAS o software de Andlisis de Datos Cualitativos
Asistido por Computadora.

2. Marco Conceptual

2.1 El uso de la investigacion cualitativa reflexiva en
educacion

El uso de metodologias reflexivas en la educacion se
entronca en los debates epistemolégicos de las Ciencias
Sociales, en las que, el positivismo ha sido una postura
dominante frente a la investigacion de corte
fenomenolégico y/o “interpretativista” que postula la
variedad y combinacién de metodologias en pro de un
mejor equilibrio entre los dos estados, que Denzin
(2001, p. 325) define como: “el objetivo, politicamente
neutral observador que permanece fuera y por encima
del estudio“, y el del investigador interpretativo, que
“esta histdrica y localmente situado en el corazon de los
varios procesos estudiados”.

El uso de metodologias reflexivas en educacion es
controvertido (Klenowski y Lunt, 2008; Mena-Marcos et
al., 2013; Mitchell, 2013), al referir también la idea de
una implicacion y falta de objetividad del evaluador. Sin
embargo, se han utilizado enfoques cualitativos en el
proceso de ensenanza aprendizaje, que han permitido
producir un aprendizaje mas innovador, donde la
creatividad se valora tanto como la entrega “clasica” de
conocimiento, con resultados positivos para estudiantes
y docentes (Klein et al.,, 2007). En este sentido, “se
espera que los estudiantes en Educacion Superior
participen activamente en el pensamiento critico y la
creacion de conocimiento, en lugar de la recepcion
pasiva de un conocimiento dado” (Lee et al., 2015:
p.31). El objetivo de las actividades de practicas
reflexivas es el fomento del aprendizaje profundo y la
preparacion de los estudiantes para las demandas
profesionales, mediante el aprendizaje colaborativo en
grupos (Jackling et al., 2015). En definitiva “el objetivo
final de cualquier programa que pretenda desarrollar la
reflexion no ha de ser otro que el de fomentar en los
futuros profesionales habilidades metacognitivas que les
permitan interrogar, analizar, conocer, evaluar Yy
modificar su propia practica desde un punto de vista
profesional, moral y social” (Moya et al., 2010: p.13). Asi,
el uso de las técnicas reflexivas estd en clara
consonancia con los objetivos del EEES, al fomentar
habilidades para un aprendizaje social, y a lo largo de la
vida.

No obstante, utilizar metodologias de reflexion en el aula
también requiere profesores que actlen como
intelectuales criticos y reflexivos (Bain, 2006), capaces
de “utilizar su conocimiento cultural, disciplinar y
pedagégico para analizar y examinar criticamente su
propia actividad practica y su manera de razonar en la
disciplina” (Moya et al.,, 2010: p.12). La literatura
muestra como el pensamiento reflexivo esta relacionado
positivamente con la inteligencia emocional y la
capacidad de comunicar (Afshar y Rahimi, 2016). Se
busca con estas técnicas, explorar, descubrir y aceptar la
perspectiva de los demas y dudar de las propias razones.
De este proceso surge la critica reflexiva imprescindible
ademas en nuestras aulas actualmente, en donde suele
existir una convivencia intercultural (Ciges, 2012).

Entre las formas de adoptar este enfoque cualitativo en
el aula, el uso de la autorreflexion personal es
verdaderamente innovador (Smith, 2016), tomando la
forma de reflective statements cuyo uso en educacion ha
demostrado ser, al mismo tiempo, util y dificil (Klenowski
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y Lunt, 2008; Mena-Marcos et al., 2013; Mitchell, 2013).
Esta técnica permite a los individuos explorar
introspectivamente los sentimientos, las actitudes y el
conocimiento expresandolos libremente en forma de
escritos, imagenes, videos, etc. Se centra en la premisa
de que el conocimiento esta continuamente sujeto a
cambios como resultado de capacidades activas y
reflexivas. El uso de dicha autorreflexién personal debe
confluir con la idea de que como docentes e
investigadores universitarios hay que ser capaces de
usar un “pensamiento critico (que) implica dominar las
habilidades cognitivas, como la interpretacion, el analisis
y la evaluacion” (Dahl et al., 2018: p.102). Mas
especificamente, las autorreflexiones de los estudiantes
“pueden documentar el aprendizaje significativo que es
evaluable como una forma creativa de autoexpresion”
(Smith, 2016: p.1).

Respecto al uso de estas metodologias en la docencia de
Marketing, existe poca literatura. Dahl et al. (2018)
realizan una perspectiva histérica del pensamiento
critico y aprendizaje reflexivo en la literatura de
educacién en Marketing, concluyendo que: “Los
investigadores deben seguir identificando maneras de
desarrollar el pensamiento critico y las habilidades de
aprendizaje reflexivo en nuestros estudiantes” (p. 12).
Los docentes en Marketing, al no pertenecer al campo
del conocimiento de la psicologia o la pedagogia,
estamos en inferioridad de condiciones respecto del uso
de estas metodologias mas innovadoras en el aula, pero
nuestra principal motivacion para emprenderlas debe ser
la idea general de que, con el pensamiento reflexivo, la
experiencia siempre genera algo de aprendizaje.

En definitiva, para promover un aprendizaje reflexivo es
imprescindible  potenciar el pensamiento critico
siguiendo las normas de una disciplina, pero al mismo
tiempo superando sus limites, aceptando y reconociendo
la interdisciplinariedad (Moya et al.,, 2010). Asi, el
docente en Marketing que utilice estas técnicas esta
combinando docencia e investigacion, puesto que puede
aplicar en su aula un conocimiento sobre metodologias
propias del ambito mas fenomenolégico del estudio del
comportamiento del consumidor, y con ello también
conseguir co-crear mayor valor para todas las partes
implicadas.

2.2 Efectos de la interculturalidad en la experiencia
universitaria

Como telén de fondo de nuestro trabajo esta la realidad
del tema de la interculturalidad en las universidades,
que ha sido tratado desde diversas perspectivas: las
posibles motivaciones para estudiar en el extranjero
(Alfaro et al., 2009), las causas del incremento de la
movilidad (Rivza y Teichler, 2007), la influencia de la
cultura nacional en las preferencias de estilo de
aprendizaje (Kelly, 2009), las diferencias culturales en la
comunicacion de retroalimentacion con el alumnado
(Tian y Lowe, 2013), o las barreras en grupos
interculturales, (Rafferty 2013). Todos estos trabajos,
aunque en distintos contextos geograficos vy
disciplinares, apuntan hacia el aprovechamiento de una
mayor movilidad y creacién de grupos multiculturales vy,
por tanto, a la blsqueda de las implicaciones de este
fendmeno en las aulas, en tanto en cuanto afecta al
proceso de aprendizaje (Haug, 2016).

Sin embargo, la literatura que estudia los efectos que
tiene la cultura sobre la ensenanza y el aprendizaje no es
unanime ni en sus resultados, ni en el enfoque. Algunas
investigaciones, demostraron que la cultura tiene un

efecto no univoco, en la seleccion de las metodologias
de ensenanza para los docentes (Kaur y Noman, 2015).
Otros encontraron diferencias entre estudiantes de
master de Europa occidental y oriental, no europeos y
asiaticos, respecto a sus niveles de integracion
académica y social (Rienties et al., 2014). Mientras que
otros, estudiaron el cambio positivo en las percepciones
de los estudiantes nacionales e internacionales sobre la
influencia de la diversidad grupal en la comunicacion, el
aprendizaje, el rendimiento y los grados de evaluacion,
antes y después de haber trabajado en un grupo
intercultural (Moore y Hampton, 2015). Asi, las
consecuencias de un grupo diverso se pueden
manifestar tanto en beneficios del proceso cognitivo
como en dificultades de integracion (Kelly, 2009).

En definitiva, los efectos de la cultura en el proceso de
aprendizaje son dificiles de aprehender, ya que entran
en juego otros factores mas alla de la cultura (Lee et al.,
2015): las disciplinas, el lenguaje, la ensehanza
preuniversitaria, la diversidad, la personalidad, el género,
la capacidad individual y el tamano del grupo. En este
sentido, la interculturalidad favorece las politicas de
orientacion activa hacia las necesidades del estudiante
como consumidor y co-creador de valor en la ensehanza
universitaria.

2.3 La orientacion al estudiante como cliente y la co-
creacién de valor

La internacionalizaciéon de la Universidad lleva también
aparejado el incremento de las expectativas y exigencias
sobre la calidad de los servicios de Educacion Superior.
La llamada orientacion Student as Customer (SAC),
aparecida en los 90 en las Universidades britanicas
(Bunce et al., 2016), propugna la satisfaccion de los
estudiantes como clientes y el desarrollo de estrategias
de fidelizacibn como imperativo de las universidades
(Finney y Finney, 2010). Los estudiantes son el principal
cliente interno que genera una lealtad afectiva en forma
de comunicaciones positivas (De La Fuente et al., 2010).
Bajo el enfoque SAC, se espera que los estandares y la
calidad del servicio aumenten porque los clientes tienen
control sobre las expectativas y evallan los servicios por
su capacidad para satisfacer sus demandas, lo que es
un beneficio, tanto para el estudiante como consumidor
como para otros stakeholders, en la blUsqueda de la
excelencia en el sistema educativo. Sin embargo, existen
posiciones no tan optimistas que sugieren que la postura
SAC puede convertirse en una preocupacion para las
universidades por su tendencia hacia el clientelismo
(Bunce et al., 2017; Swensson y Wood, 2007). En
cualquier caso, esta realidad obliga a pensar en un
marketing educativo que entiende y se preocupa por los
estudiantes como co-creadores de valor, y que debe
encontrar nuevas metodologias (Gibbs, 2007) para
orientarse hacia dicha co-creacién (Dollinger et al.,
2018).

Asi, con este enfoque SAC, y para una mayor co-creacion
de valor, los estudiantes pueden como consumidores de
servicios educativos, combinar sus cuatro roles
diferentes (Guolla, 1999): como consumidores, como
clientes, como productores y como productos del servicio
docente. Esta multiplicidad de roles esta en la idea
original de co-creacién de valor (Prahalad y Ramaswamy,
2004), que permite reinterpretaciones en las mdltiples
aproximaciones posteriores a dicho concepto de co-
creacion, todas ellas en la linea de la colaboracion e
interactividad (Leclerq et al., 2016).

Como muestra la Figura 1, el enfoque de este trabajo
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bebe de esta nueva realidad, de forma que la aplicacién
de métodos de investigacion cualitativa reflexivos y
propios de la introspeccion reflexiva en estudiantes
miembros de un grupo multicultural, puede ser una
forma de analizar esta co-creacion de valor, dentro de la
orientacion SAC. El estudiante, co-creador de valor (como
usuario final del servicio de la universidad), a través del
proceso de auto-reflexion personal, contribuye a la
retroalimentacién del sistema y puede ser evaluado en la
medida en que participa en dicho proceso de co-
creacion.

Uso de Metodologias Cualitativas en

. Orientacidn del "Students as Customer™
Marketing y Educacion

Técnicas interpretativas y| Dimensiones de Valor y
EVALUACION del

ESTUBANTE co-creacion de valor en el

uso de |a Introspeccion
Personal

servicho universitario

INTERCULTURALIDAD

Figura 1. Planteamiento interdisciplinar y metodolégico.

3. Trabajo empirico

El objeto de estudio de nuestro andlisis cualitativo lo
componen 30 reflective statements realizados por
estudiantes de dos masters en la Universidad de
Valencia; MBA internacional, iMBA, (Facultad de
Economia) y WOP-P (Facultad de Psicologia). Los
reflective statements fueron redactados al término de
sendas asignaturas de Marketing en sendas titulaciones
(curso 2015-2016).

Ambos programas pertenecen a alianzas de varias
Universidades (EE.UU., Reino Unido, Francia, Rusia,
Alemania, Malasia y Espana para el programa iMBA, e
Italia, Francia, Portugal y Espana para el programa WOP-
P) por lo que los estudiantes tienen diferentes origenes y
nacionalidades. Los graduados en ambos masters
obtienen una doble titulacién: un grado otorgado por la
universidad donde completaron sus modulos principales,
y otro por la universidad donde se especializaron y
terminaron su master Tesis.

El reflective statement es parte de la evaluacion final del
alumno, relacionada con los resultados de aprendizaje,
especificados en el plan de estudios de ambas materias
como: “Como parte de su tarea, se puede obtener hasta
un 5% de la calificacion mediante la redaccion de un
reflective statement de caracter individual, realizado al
final del trabajo en grupo, que debe versar sobre los
siguientes aspectos:

- Lo que has aprendido sobre tus fortalezas y
debilidades

- Lo que has aprendido como miembro del
equipo de tu trabajo

- ,Qué harias de manera diferente como
resultado de la experiencia del equipo?

- ¢.Como crees que aplicas el aprendizaje de esta
experiencia a tu vida laboral?”.

Adoptando un enfoque SAC, los estudiantes son
considerados consumidores de servicios de educacion
superior que han obtenido un valor de su experiencia,
por lo que las valoraciones contenidas en los 30
documentos pueden considerarse valores percibidos de
la experiencia educativa (Holbrook, 1999). En
consecuencia, siguiendo la literatura sobre valor
percibido (Zeithaml, 1988), se asumié un enfoque en
dos pasos para codificar y etiquetar las dimensiones de
la experiencia. En primer lugar, dada la naturaleza
multidimensional del valor, y en consonancia con la
literatura (Sheth et al., 1991; Sweeney y Soutar, 2001),

se consideraron tres dimensiones en las valoraciones de
los estudiantes: funcional, emocional y social. En
segundo lugar, estas experiencias pueden ser positivas o
negativas ya que se solicita a los estudiantes que
expresen sus fortalezas y debilidades. Asi, los
comentarios positivos y negativos son ejemplos de una
experiencia de preferencia, adoptando por tanto un
enfoque de trade-off (beneficios menos costes), como
forma bien conocida de conceptualizar el valor en el
comportamiento del consumidor (Zeithaml, 1988).

Dado que la estructura de los dos master es
interuniversitaria, y algunos de los resultados de
aprendizaje especificados en las guias docentes se
relacionan con la capacidad de trabajar en equipos
interculturales, su naturaleza es idénea, para comentar
exploratoriamente los resultados en las diferencias
interculturales, en un nivel complementario, después del
enfoque positivo frente al negativo (costes y beneficios),
y la distincién funcional, emocional y social, propios de la
literatura sobre valor (Holbrook, 1999; Sheth, Newmany
Gross, 1991; Sweeney y Soutar, 2001; Zeithaml, 1988).
Dada la naturaleza exploratoria del objetivo de este
estudio, el enfoque cualitativo se basa en “comprender
fendmenos complejos conociendo los comportamientos
0 ideas de personas u organizaciones sociales
involucradas, asi como sus valores, rituales, simbolos,
creencias y emociones” (Gal y OgrajenSek, 2010: p.1).
Seglin lo propuesto por estos autores y otros como
Patton (2002), los enfoques cualitativos interpretan la
perspectiva social a través de hallazgos que no son
estadisticos: en nuestro caso, la documentacion
disponible es objeto de un andlisis de contenido,
utilizando, tal y como sugieren Sinkoviks & Alfoldi (2012),
un software CAQDAS de andlisis de datos cualitativos
(Atlas-ti 7.5.10), y siguiendo una serie de pasos.

En primer lugar, a cada uno de los 30 documentos, se le
asigné un codigo que incorpord informacién adicional
sobre el género y la nacionalidad de los estudiantes
(Tabla 1).

Programa de Master iMBA UV Programa de Master WOP-P UV

Estudiante | N lad y Género | E | lidad y Género
101.M.00 Espaiia, Hombre WO1.F.72 Brasil, Mujer
102.F.31 Libano, Mujer WO02.F.02 Italia, Mujer
103.M.00 Espafia, Hombre WO03.F.20 Serbia, Mujer
104.F.00 Espafa, Mujer W04 F.03 Italia, Mujer
105.F.00 Esparia, Mujer WO05.M.80 Islas Australasia, Hombre
106.F.00 Esparia, Mujer WO06.F.20 Serbia, Mujer
107.M.51 Libia, Hombre WO7.F.72 Brasil, Mujer
108.M.01 Bélgica, Hombre WO08.F.03 Italia, Mujer
109.F.70 Ecuader, Mujer WO09.F.03 Italia Mujer
110.M.52 Marruecos, Hombre W10.M.04 Francia, Hombre
111.F.70 Ecuador, Mujer W11.M.02 Italia, Hombre
112.F.02 Bulgaria, Mujer W12.M.03 Italia, Hombre
113.M.00 Espaiia, Hombre W13.M.03 Italia, Hombre
114.F.71 Honduras, Mujer W14.F.04 Francia, Mujer

W15.M.05 Portugal, Hombre
W16.F.05 Portugal, Mujer

Tabla 1. Perfil de los participantes.

En el proceso de andlisis del contenido de Ila
informacion, se buscé por temas recurrentes o centrales
tal y como aconseja Patton (2002), por lo que la segunda
fase consistio en identificar, codificandolos, los parrafos
en los que se hablaba de alguno de los seis elementos
pre-identificados en la literatura (beneficios y/o costes
funcionales, emocionales y sociales). En la tercera fase,
cuando el nimero de citas asignadas a cada elemento
superaba el umbral de 25 (previamente acordado por los
investigadores) se descomponian en categorias, e
incluso subcategorias, para las que se creaban nuevas
codificaciones. Tres investigadores participaron en el
proceso de codificacion del contenido de las entrevistas,
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tanto de forma individual, como posteriormente de forma
colectiva (Miles & Huberman, 1994) en la discusion de
nuevos temas y c6digos ausentes en la literatura previa.

4. Andlisis y discusion de Resultados

La Tabla 2 recoge el nimero de citas identificadas en la
investigacion organizadas en categorias y subcategorias.
El primer resultado general, de la investigacion
exploratoria realizada, es lo positiva que resultd la
experiencia: se codificaron 176 beneficios y solo 23
costes. Este resultado de wun balance positivo
beneficios/costes es similar al cualitativo de Moore y
Hampton (2015) sobre la percepcion de los estudiantes
de la evaluacion de grupos interculturales, siendo los
comentarios de los beneficios percibidos similares a las
razones mencionadas por ellos.

Elementos, categorias y subcategorios TOTALES
) (cantided de citas)
METODOS ¥ MATERIALES

A} Gombinar tearia y prachca
b} Traba oo

uiDe
i il 1arma y haramientas programadas
d 5 0 ol aula
#) Desafiando | cacutiondo
APRENDIZAJE
a) Comprandar coma s integra o Marketing con otras discplinas

b} Aprendor habilklados para ka vida
thindizar |3 canacimisios praios sobee Marketing

Beneficios
tuncionates
a) GGuama en m anantacion profesional
) Podre aplicarie an mi carmora grofeskonal
£} Ma [eapara pars una actividad protesional

CULTURA
a) Conocer y aprender de personas de oros paises
b) Agrender mis y mejor sobie e mundo
¢} Habilidades para tratar con otras culturas

| Beneficios
emocionales

EVALUANDO SUS FORTALEZAS ¥ DEBIUDADES
SENTIMIENTOS DE LOGRO PERSONAL Y AUTOESTIMA
TENER DIVERSION | CREATIVIDAD

GENERAR EMOCIDNES

Beneficios INTERACCION CON EL PROFESOR

soclales TINTERACCION CON LOS COMPANERDS DE CLASE

BENEFICIOS TOTALES 1
| Costes Emocionales 5

| Costes Funcionales 18
| COSTES Tatales o]
| ToTAL 199

Tabla 2. Namero de citas identificadas como beneficios o
costes en el andlisis de contenido.
Fuente: Elaboracion propia.

4.1. Beneficios Funcionales

La primera categoria de beneficios funcionales
identificada fue METODOS Y MATERIALES; los analisis de
contenido revelaron cinco subcategorias: (a) la mayoria
de los estudiantes mencion6 la combinacién de teoria y
practica, independientemente del master, género o
nacionalidad del alumno, subrayando su caracter realista
y enriquecedor. Los estudiantes expresaron sentimientos
de aprobacién, combinando emociones y conocimientos,
en el proceso de aprendizaje. Finalmente, como se
pretendia, el ejercicio dio retroalimentacién al docente
sobre  métodos y herramientas: W15: “una
representacion grafica y ejemplos de la vida real fue
fundamental para que yo entendiera la clase y, ...creo
que esta es una herramienta fundamental para un
docente y nos involucra, nos organiza la informacion y
facilita la comprension y la memorizacion de los temas”.
La segunda subcategoria fue el (b) Trabajo en equipo,
actividad esperada por los estudiantes, y
verdaderamente positiva: 114: “Otro punto a destacar
para mi fue que se nos exigia que trabajaramos en
grupos en la mayoria de los ejercicios, algo que
esperaba del iIMBA, pero se hizo de una manera
original”. Este aspecto positivo es similar a lo planteado
hace casi una década por Kelly (2009), en donde a largo
plazo, una vez superado un periodo de adaptacion
determinado, el resultado del trabajo en grupos

interculturales suele ser mas eficiente que el de los
grupos monoculturales.

Otras subcategorias identificadas estan estrechamente
relacionadas unas con otras, asumiendo cierta
subjetividad en el proceso de categorizacion como es
habitual en el analisis de contenido (Smith, 2016): (c)
organizacién del tema y herramientas programadas,
WO06: “Encontré el material facil de entender y se explico
en la primera clase que cada uno de nosotros ya tiene
algun conocimiento sobre marketing porque cada uno de
nosotros es un consumidor”; (d) Actividades en el aula y
(e) Desafiando /discutiendo: 102: “El material era muy
desafiante pero aplicable a las actividades diarias al
mismo tiempo, lo que lo hace mas accesible, facil de
relacionar con el material”.

En cuanto a los beneficios funcionales relacionados con
el Proceso de APRENDIZAJE, Los estudiantes de WOP-P
fueron casi unanimes en seialar el valor desconocido de
estudiar Marketing, 103: “Después de realizar el curso,
en mi mente el marketing ya no es solo comunicacion y
publicidad. Es mucho mas que eso”. En cuanto a la
interculturalidad, esta categoria de APRENDIZAJE fue
mencionada solo por estudiantes de Europa y América
Latina. Los beneficios de esta categoria se reagruparon
en cuatro categorias: (a) Darse cuenta de como el
marketing se integra con otras disciplinas y
departamentos, que principalmente para los estudiantes
WOP-P, escapa a los estereotipos, dejando de
considerarla un area poco importante y pasando a
considerarla una parte central del negocio de la empresa
que afecta a toda. (b) Aprendizaje de habilidades para la
vida: ya que les facilité poder apreciar mejor el mundo en
el que viven desde la perspectiva del marketing. (c)
Extender y profundizar los conocimientos previos sobre
Marketing, superando la frecuente concepcion del
marketing de exclusivamente comunicacion y publicidad
que tienen los no iniciados. Y (d) Otras ensefianzas, que
contiene comentarios mas comprensivos como: WO7: “el
proyecto final, que nos desafi6 a pensar globalmente
sobre todas las etapas importantes para elaborar un
plan de negocios, integrando todas las ideas y la
informacion en las que cada miembro estaba
trabajando, realmente trabajando en equipo”.

Al igual que sucedia para METODOS Y MATERIALES, las
diferencias entre los dos grupos de estudiantes son
notables, ya que el aprendizaje sobre la integracion del
Marketing como disciplina y como funcién comercial es
mas comuln en los estudiantes de WOP-P, 102:
“Finalmente, con los enriquecidos conceptos que he
encontrado a lo largo del curso, aprendi que el
marketing es un canal abierto de comunicacién entre
dos partes que se benefician”, aunque también se
menciona por parte de los estudiantes de IMBA 104: “ser
conscientes de como las empresas cambian las
estrategias y suponer que podria reconocerlo. Como
estudiante de negocios espero de mi mismo que al ver
estas cosas comprenda qué hay dentro de esos
cambios. Es algo que debo mejorar y probablemente no
evitar los anuncios seria una buena manera de
comenzar’.

La tercera subcategoria son las OPORTUNIDADES DE
TRABAJO. En este caso, la categorizacién responde al
criterio subjetivo de los autores, aunque expresiones
similares respecto a la mejora de las capacidades
profesionales de los estudiantes también se recogen en
anteriores trabajos (Mitchell, 2013). Codificamos las 12
afirmaciones, que en su mayoria fueron citadas por los
estudiantes de WOP-P, en tres categorias: (a) Guidandome
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en mi orientacién profesional, ya que les abrié la mente
sobre amplias posibilidades de la disciplina y reduciendo
los frenos internos de su capacidad de desarrollarla; (b)
Podré aplicarlo en mi carrera profesional: 112: “Teniendo
en cuenta mi orientacion hacia las empresas
multinacionales, espero poder aplicar las herramientas
técnicas aprendidas en el tema”; Y (¢) Me prepara para
una actividad profesional, sobre todo gracias a las
actividades practicas realizadas a lo largo de la
asignatura. Esta percepcion sobre la preparacion
profesional adquirida estd en linea con el enfoque de
Warwick (2014) en el ambito del desarrollo de
estrategias de internacionalizacién de las universidades.
La dltima categoria de beneficios funcionales esta
relacionada con la CULTURA. Aunque los aspectos
interculturales son dificiles de aprehender
independientemente de otros temas, tal y como se
esperaba de acuerdo con la naturaleza y organizacién de
los dos Master, la cultura tenia que estar patente en los
estudiantes al hacer una introspeccion sobre su
experiencia. La categoria se dividi6 en tres
subcategorias: (a) Conocer y aprender de personas de
otros paises. Muchos estudiantes mencionaron como
muy interesante, motivadora, gozosa e integradora una
actividad en clase donde los estudiantes deben
presentar de una forma creativa su propio pais como un
producto, indicando 114 que: “Aprendimos muchas cosas
nuevas sobre otros lugares, pero también sobre cada
uno, con lo que pensé que era una buena actividad de
integracion (entender por qué sSomos COmMO SOMOS,
diferencias y similitudes)”. (b) Aprender mas y mejor
sobre el mundo, fue mencionado por ambos grupos, y se
debid sobre todo a la multiculturalidad del grupo que les
aportd una vision de primera mano mas amplia sobre el
mundo, sorprendiéndoles percatarse con una orientaciéon
muy positiva, de sus similitudes y diferencias. Y (c)
Habilidades para tratar con otras culturas, fueron
mencionadas en ambos programas: 104: “la mayoria de
nosotros hemos aprendido a lidiar con las diferencias
culturales”.

4.2. Beneficios emocionales

Entre los resultados de este ejercicio también surgieron
beneficios emocionales, aunque con menor frecuencia
que los funcionales. Se consideraron “emocionales”
expresiones que mencionasen los sentimientos internos
y una evaluacién personal y psicolégica. Muchas
afirmaciones son de naturaleza hibrida dual
funcional/emocional, y también involucran, aspectos de
relacién e integracion social. La clasificacion fue por
tanto, mas dificil y subjetiva que en los beneficios
funcionales, obteniéndose 4 categorias.

En la categoria EVALUANDO FORTALEZAS Y
DEBILIDADES, los estudiantes identificaron sus
fortalezas ya existentes, y las nuevas fortalezas o roles
que estaban desarrollando. También cémo su rasgo de
personalidad les hizo darse cuenta de las debilidades,
W14: “Mi timidez todavia es una debilidad, pero con
presentaciones orales y diversas interacciones en clase,
aprendi a luchar un poco con eso”. Muchos mencionaron
también la capacidad de trabajar bajo presion, e incluso
hubo para quien pas6é de ser una debilidad a una
fortaleza.

En la categoria SENTIMIENTOS DE AUTOREALIZACION Y
AUTOESTIMA, los estudiantes mencionaron la idea de un
“desafio” en su experiencia de master, tanto
explicitamente, como implicitamente W16: “(...) terminé
siendo el primero y me senti muy feliz y emocionado con

el producto que desarrollé. (...) y esto sucedié porque
estaba muy motivado y comprometido con el proyecto”.
Se consider6 la categoria DIVERSION / CREATIVIDAD ya
que muchos estudiantes afirmaron haber sido capaces
de desarrollar la creatividad y divertirse en clase y fuera
de clase, lo que corresponde a lo que Sheth et al. (1991)
acunaron como “valor epistémico” en una categoria
precisa de beneficios emocionales. W02: “(...) no eran
proyectos aburridos, sino que realmente nos desafiaban
a ser creativos, innovadores y curiosos, y al mismo
tiempo nos permitian aprender mucho”. En conjunto, en
linea con el valor inesperado derivado de la asignatura
(epistémico), algunos estudiantes se expresaron de una
manera mas general: 108: “Este master realmente me
convencié como eleccion. Me aporté nuevas ideas y
nuevas perspectivas de futuro”.

Por dltimo, la categoria GENERAR EMOCIONES
POSITIVAS contiene citas con sentimientos mas
generales, en ocasiones en forma de adjetivos (por
ejemplo, estimulante, refrescante, placentero)
expresados para actividades precisas realizadas a lo
largo de la asignatura Marketing, o de forma general:
W15: “(...) me gustaria concluir diciendo que esta fue
una experiencia increiblemente agradable”.

4.3. Beneficios sociales

De acuerdo con la naturaleza multidimensional del valor
(Holbrook, 1999; Sweeney y Soutar, 2001), los
beneficios sociales también se identificaron como otra
dimension de la experiencia. En consonancia con otros
trabajos sobre valor percibido de experiencias de
educacion en interculturalidad (Gallarza et al., 2017) se
identificaron dos categorias, INTERACCION CON EL
PROFESOR e INTERACCION CON LOS COMPANEROS DE
CLASES, aunque algunos estudiantes relacionaron
ambas, en general, 108: “el espiritu de la clase fue tan
agradable, gracias a mis grandes colegas, los profesores
eran realmente interesantes y motivados”, o para
momentos precisos, W11: “Me gusté mucho discutir con
el profesor y companeros de clase sobre la ética detras
de los anuncios, cuales son buenos y cuales son malos”.
La vinculaciéon con el profesor se menciond en relacion
con el compromiso personal que adquirieron los alumnos
al apreciar el compromiso e implicacion del profesor con
cada alumno, y la confianza que depositaba en ellos;
También por la recepcion de comentarios positivos y
negativos, W15: “Me parecié muy interesante el enfoque
del profesor al darnos retroalimentacién, enfocandose
en los aspectos positivos de nuestro trabajo y
demostrando que no es tragico haber cometido algunos
errores y, en cambio, podemos usar €sos errores para
estar mas motivados, aceptar el desafio y mejorar. Esta
estrategia de retroalimentacion es indudablemente
interesante sin duda nos ayudara a mejorar los proximos
proyectos sin perder la motivacion”.

El estudio de la relacion entre los estudiantes permitio
identificar un valor “intragrupal” en la experiencia, casi
siempre relacionado con la diversidad cultural WO1: “fue
agradable porque éramos un grupo pequefio y nuestras
interacciones se hicieron agradables rapidamente.
Tuvimos la oportunidad de llegar a conocer a cada uno
mas profundamente y en consecuencia también
pudimos ver las diferencias culturales entre los enfoques
de trabajo”. Este valor social intragrupal a veces se
esperaba, y en otras ocasiones fue inesperado,
sorprendiéndoles rasgos positivos de personalidad de los
companeros (apertura, cortesia) que facilitaron el rapido
establecimiento de fuertes vinculos entre ellos.
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La interaccion entre los estudiantes, que es uno de los
principales resultados positivos de la experiencia
investigada, es una forma de producir no solo beneficios
sociales, sino también emocionales y funcionales, W14:
“Como miembro de un equipo, mejoré mi capacidad para
escuchar a los demas y compartir ideas. Veo que el
equipo funciona como un excelente ejercicio para los
estudiantes. Esta forma de trabajar nos prepara para el
futuro y nos da la oportunidad de compartir diferentes
opiniones para crear una sinergia en nuestros
esfuerzos”, lo que proporciona evidencia de la
adecuacion a la experiencia universitaria de un enfoque
integral comprehensivo del valor percibido de consumo
(propio de autores como Holbrook, 1999; o Sheth et al.,
1991), tal como el que se siguié en este estudio.

Asi, de acuerdo con en el enfoque basado en el valor que
proponemos, la experiencia descrita puede considerarse
integral (Holbrook, 1999), ya que algunas citas fueron
una combinacion de expresiones cognitivas y afectivas
como, por ejemplo, 108: “Estos ultimos seis meses han
sido para mi un verdadero placer. Esto se debi6 a varios
ingredientes: el espiritu de la clase fue muy agradable,
gracias a mis excelentes colegas, los profesores fueron
muy interesantes y motivadores, el contenido fue
completamente nuevo para mi y realmente disfruté de
esta nueva asignatura. Mi nuevo entorno encajo
completamente con mis expectativas”.

4.4. Costes

En cuanto a los costes, el nimero de citas es muy
inferior al de beneficios. La mayoria de los costes citados
tiene una naturaleza funcional, y mencionados por
estudiantes europeos (principalmente mujeres). Estos
costes funcionales se relacionan principalmente con, la
falta de tiempo para terminar los trabajos, debido al
elevado nimero de trabajos tanto individuales como en
grupo en la asignatura y en otras asignaturas del master,
pero también con el deseo de los alumnos de obtener
mas conocimiento sobre algunos temas especificos, en
particular con todos los relacionados con la
multiculturalidad y sus diferencias.

Algunos comentarios fueron codificados como costes,
aunque podrian considerarse sugerencias, 112: “Creo
que si comenzamos desde el principio con un proyecto
global de todo el tema y aplicamos todas Ilas
herramientas después de cada sesion sera mucho
mejor”. En cambio, si se mencionaron sugerencias
explicitas y, por lo tanto, deficiencias de la experiencia,
en relacién con el proceso metodologico: WO6: “La Unica
sugerencia que estaba dispuesto a hacer en este punto
del curso era incluir ejemplos mas variados (...) casos
mas particulares como ejemplos y marcas y companias
menos conocidas”. Si contrastamos nuestros resultados
con los de investigaciones similares previas (Strauss et
al.,, 2014), sorprendentemente en los nuestros no
identificamos quejas relacionadas con las formas de
calificar a los estudiantes.

Por dltimo, surgieron algunos costes emocionales,
mencionados principalmente por mujeres de la UE y del
iMBA, relacionados con la desequilibrada dedicacion de
tiempo asignada a las presentaciones, W14: “Me gusto
mi tema y me decepcioné no presentarlo a los demas
como se suponia. La falta de tiempo no nos dio esta
posibilidad”.

En algunos casos, los estudiantes expresaron su
frustracion respecto a la finalizacion de las tareas, lo que
ha sido codificado como negativo ya que reflejan
sentimientos y emociones negativos: 112: “Al final

tendremos un proyecto global en el que trabajamos cada
semana paso a paso. Lo disfruté, pero no estaba
satisfecho con mi trabajo porque no di todo de mi.
Incluso no lo lei todo cuando terminé. Era imposible
hacer al mismo tiempo un proyecto global para la
asignatura y los distintos pequenos casos.”.

Algunas otras declaraciones, con respecto a las
oportunidades laborales y la vida profesional, mostraron
los dilemas de los estudiantes en cuanto a juzgar
determinadas practicas y enfrentarse con su propia
personalidad, especialmente los alumnos, psicélogos del
programa WOP-P: WO08: “Estoy muy interesado en el
marketing, pero tengo algunos problemas “éticos”, en el
sentido de que creo que si quiero poner mi conocimiento
psicolégico en el mundo del marketing, tengo que
aceptar algliin compromiso. Creo que si quiero trabajar
en este campo también deberia aceptar colaborar con
empresas que no respeten los roles éticos”.

En general, a diferencia de otros trabajos (Moore y
Hampton, 2015), un aspecto muy positivo a destacar es
que, entre los costes referidos por los estudiantes, no se
hace mencién a la incomodidad del trabajo en equipos
interculturales, mas bien al contrario. Sin embargo, si se
hace referencia a las tensiones internas de los
estudiantes con respecto a sus futuras oportunidades de
trabajo, las cuales merecen una mayor consideracion por
parte de las universidades, y especialmente por los
profesores de marketing.

5. Conclusiones

Este trabajo ha estudiado el contenido de la reflexion
introspectiva de los estudiantes respecto de su
experiencia universitaria, mostrando la riqueza de la
experiencia y discutiendo las reflexiones personales
organizadas en forma de dimensiones del valor de la
experiencia. Todo ello de acuerdo con la literatura sobre
comportamiento del consumidor que entiende el valor
percibido como un trade off entre beneficios y costes,
resultando mas numerosas las dimensiones positivas
que las negativas, y pudiéndose ademas categorizar con
relativa facilidad dichas dimensiones segun su diferente
naturaleza (funcional, emocional y social).

La principal contribucion de este trabajo se refiere a la
utilidad de la autorreflexion introspectiva de los
estudiantes para la ensehanza en nuestras aulas
universitarias. Siendo una practica bastante innovadora
e inexplorada en Espana en la educacién superior en
general, y sobre todo en marketing, tanto para
estudiantes como para profesores, este trabajo ha
evidenciado que la investigacion reflexiva en general, y el
uso de los reflective statements en particular (u otras
técnicas cualitativas reflexivas similares como blogs o
cuadernos) pueden ser una herramienta para una mejor
comprension de las expectativas y el rendimiento de los
estudiantes, lo cual es ademas crucial en grupos
interculturales. Adicionalmente, los resultados también
han mostrado algunas pautas para los profesores de
Marketing, que pueden entenderse como una
contribucion adicional interdisciplinar.

En este sentido, de los resultados de este trabajo se
desprende que el papel del profesor universitario en este
ambito de metodologias de reflexién activa debe ser
proactivo y colaborativo, en aras de una mayor co-
creacién, y sumarse al que ya tiene como docente e
investigador. El reto de integrar en su desempeno un
conjunto de conocimientos, habilidades, competencias y
valores esta claramente en consonancia con su rol
primario de docente, esto es, con la idea de “incluir en la
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ensefanza, acciones que refuercen la dimension
personal de los estudiantes, la autonomia en la gestion
del aprendizaje y el desarrollo de actitudes criticas y
reflexivas ante la acelerada profusion de informacién y
conocimiento existentes en la sociedad actual” (Moya et
al., 2010: p.18), y tanto mas para aquellos contextos en
los que el estudiante se forma en grupos interculturales
donde el componente emocional juega un papel
determinante. La funcion esencial del profesorado en el
fomento de la interculturalidad ya es conocida (Ciges,
2012) pero esta puede potenciarse con las técnicas
reflexivas, al reflejar éstas actitudes, estrategias e
interrelaciones en la tarea educativa. Se necesitaria, por
tanto, “un nuevo perfil docente, de un profesorado
reflexivo y critico ante la diversidad cultural” (Ciges,
2012: p.3). Por lo que es recomendable que para estos
fines se promueva la idea de un profesorado con una
formacién intercultural intencionada y formado en
metodologias activas reflexivas.

Como todo trabajo empirico, este cuenta con
limitaciones, que pueden, en su subsanacion dar lugar a
lineas de investigacion futura. Asi, el resultado del
desequilibrio en la experiencia entre beneficios y costes
(23) debe contrastarse en futuras investigaciones con
analisis estadisticos de corte longitudinal, como en
Rienties et al. (2014). Ademas, como una limitacién de
este trabajo, ya que el ejercicio no fue anénimo,
consideramos que pueden haber surgido ciertas
respuestas deseables o sesgadas. Es mas, el hecho de
que sea mas facil para los estudiantes proporcionar
retroalimentacion sobre hechos funcionales que sociales
0 emocionales, como se ha constatado por el nimero de
citas, es otra conclusiébn a tener en cuenta por los
profesores cuando planteen el ejercicio de expresar
sentimientos y sensaciones sobre el proceso de
aprendizaje. Por ultimo, los beneficios y costes de la
interculturalidad y su efecto en la autoevaluacién
realizada por los estudiantes sobre su propio proceso de
aprendizaje han sido poco debatidos en este documento,
lo que consideramos una limitacion. Es bien conocido
que considerar las diferencias culturales en la
investigacion cualitativa es necesario, pero dificil (Nevid y
Sta. Maria, 1999). Asi, aunque generalizar los efectos de
la valoracién de las universidades segin el pais de
origen puede plantear algunos problemas, una futura
propuesta de investigaciéon, seria combinar la
exploracion del andlisis de contenido realizado aqui a
través del software Atlas-Ti con técnicas cuantitativas
mas sofisticadas. Una aproximacion metodolégica mas
completa podria basarse en las llamadas metodologias
mixtas, que permitiran explotar todas las posibilidades
de este tipo de enfoque doble e integrado (Molina-Azorin,
2016; Harrison y Reilly, 2011) y podria arrojar asi una
nueva luz, mas cientifica y extrapolable, sobre estos
aspectos interculturales vividos por nuestros estudiantes
en el aula.

De todos modos, consideramos que la necesidad de
adoptar nuevos enfoques para la evaluacion de la
educacién superior en Espana merece mayor debate, y
esperamos que este documento no sélo habra ayudado
a progresar en esta direccion, sino también anime a
fomentar el intercambio futuro de experiencias similares.
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