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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo determinar la relacion que existe
entre la calidad del servicio de las residencias universitarias y la satisfaccion de los
estudiantes internos de la Universidad Peruana Union sede Lima, 2017. El tipo de
estudio es descriptivo, correlacional, no experimental de disefio transversal. Se aplico
una encuesta como técnica de recoleccion de la informacion, la muestra estuvo
conformada por 225 estudiantes internos. Para el procesamiento de la informacién se
utilizo el paquete estadistico SPSS version 22. Las pruebas de normalidad para la
calidad de servicio y sus dimensiones aplicando el estadistico del contraste Kolmogorov
- Smirnov, para una muestra > 50; con un p-valor (sig.) de 0.001 < 0.05 para la calidad
de servicio; p-valor (sig.) de 0.001 < 0.05 para la empatia y p-valor (sig.) de 0.000 <
0.05 para las demas dimensiones; por lo que se evidencio que la calidad de servicio y
sus dimensiones derivan de una distribucion no normal. Por otro lado se aplicé el
estadistico del contraste Kolmogorov - Smirnov, para una muestra > 50; con un p-valor
(sig.) de 0.005 < 0.05 para la satisfaccién; por lo que se evidencio que la satisfaccion
deriva de una distribucion no normal. Para determinar correlacion se utilizo el
coeficiente de correlacién Rho de Spearman. Los resultados de correlacién ente la
calidad del servicio y la satisfaccion, mostraron un p-valor (Sig.) de 0,000 < 0.05, por lo
que se rechazd hipdtesis nula y se aceptd la hipétesis alterna, presento un coeficiente de
correlacion igual a 0.778. Por lo tanto, se lleg6 a la conclusion de que existe relacién
significativa y fuerte entre la calidad del servicio de las residencias universitarias y la
satisfaccion de los estudiantes internos de la Universidad Peruana Union sede Lima,
2017.
Palabras claves: calidad del servicio, satisfaccion, elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia.



Abstract

The objective of this research is to determine the relationship between the quality of
the service of the university residences and the satisfaction of the internal students of the
Universidad Peruana Union in Lima, 2017. The type of study is descriptive,
correlational, non-experimental design cross. A survey was applied as a technique for
gathering information, the sample consisted of 225 internal students. For the processing
of the information the SPSS statistical package version 22 was used. The normality tests
for the quality of service and its dimensions applying the Kolmogorov - Smirnov
contrast statistic, for a sample> 50; with a p-value (sig.) of 0.001 <0.05 for quality of
service; p-value (sig.) of 0.001 <0.05 for empathy and p-value (sig.) of 0.000 <0.05 for
the other dimensions; so it was evident that the quality of service and its dimensions
derive from a non-normal distribution. On the other hand, the Kolmogorov - Smirnov
contrast statistic was applied for a sample> 50; with a p-value (sig.) of 0.005 <0.05 for
satisfaction; so it was evidenced that satisfaction derives from a non-normal
distribution. To determine correlation, Spearman's Rho correlation coefficient was used.
The results of correlation between service quality and satisfaction showed a p-value
(Sig.) Of 0.000 <0.05, so the null hypothesis was rejected and the alternative hypothesis
was accepted, present a correlation coefficient equal to 0.778. Therefore, it was
concluded that: there is a significant and strong relationship between the quality of the
service of the university residences and the satisfaction of the internal students of the
Universidad Peruana Union in Lima, 2017.

Key words: quality of service, satisfaction, tangible elements, reliability,
responsiveness, security, empathy.



Capitulo 1

Planteamiento del problema

1.1. Descripcion de la situacion problematica

Desde la antigiiedad el hombre se ha preocupado en la basqueda de la calidad. Los
fenicios con la finalidad de asegurar la calidad implementaron un programa de accion
correctiva, el cual consistia en cortar la mano del responsable por la repeticion de
errores, de la misma manera los egipcios estaban interesados en la calidad de la
ejecucion de sus construcciones. La calidad asimismo era parte de los acuerdos en los
intercambios comerciales, y la certeza de su cumplimiento estaba en la palabra dada
entre caballeros, lo que significaba un compromiso entre ambas partes. La calidad
siempre ha sido un concepto en el hombre, solamente que no se la conocia tal cual la
conocemos hoy dia, ni se la evaluaba como se la evalua en estos tiempos. Es con la
Ilegada de la revolucion industrial en el siglo XV 111 cuando la calidad empieza a tomar
la forma que conocemos hoy, principalmente debido a la produccién en masa y el auge
de los negocios (Galvan, Moctezuma, Dolci, & Lopez, 2012).

En el siglo XX el concepto de calidad evoluciona y se empieza a notar las
desventajas de la no calidad, el mundo cambia y avanza en este aspecto. Estados Unidos
empieza a utilizar un sistema de control de calidad, y el Japon superando esta iniciativa,
utiliza los principios de ventaja competitiva y manejo del concepto de calidad total. A
partir de 1988 con el modelo EFQM vy el premio europeo de la calidad, Europa se
concentra en la busqueda de resultados, liderazgo, satisfaccion del cliente, innovacién y

mejora continua (Gutierrez, 2005).



En la actualidad la gestion de la calidad se ha convertido en una condicion necesaria
para cualquier estrategia dirigida al éxito y supervivencia de las empresas, esto se debe
a las constantes exigencias de los consumidores y a una fuerte competencia entre paises
con ventajas comparativas en los costos, el avance constante de productos, procesos,
sistemas y organizaciones (Gadotti & Franca, 2009). La competitividad entre las
empresas de servicios, fue el arranque que inicio la cultura de la calidad en este sector,
primordialmente en el sector turismo, y en particular hoteles y restaurantes. (Galvan et
al., 2012).

Segun Atencio & Gonzéalez (2007) la calidad del servicio es responsabilidad de toda
la organizacion e involucra a todo trabajador que se relaciona directa o indirectamente
con los clientes, segun la funcion que realiza, identificando al factor humano como
componente clave en la calidad del servicio a traves de su trato con el cliente y su
compromiso con la empresa.

Evaluar la calidad de los servicios, tiene una mayor complejidad que evaluar la
calidad de los productos, debido a que los servicios son denominados bienes
intangibles, y los productos como bienes tangibles y perecederos. El cliente antes de
efectuar una compra, segun sus experiencias, tiene expectativas de la calidad de los
servicios; es con posterioridad al servicio que el cliente compara la calidad esperada con
el servicio que en realidad recibi6 (Gadotti & Franca, 2009).

La calidad tiende a relacionarse con la satisfaccion, tanto asi que la Sociedad
Americana para el Control de Calidad (citado por Galvan et al., 2012) que es la
comunidad de expertos de calidad mas grande del mundo definen la calidad como las
caracteristicas propias de un producto o servicio que le otorgan idoneidad para satisfacer

las necesidades del cliente.



Morillo & Morillo (2016) manifiestan que la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente asegura relaciones de fidelidad entre el proveedor del servicio y el usurio,
ademas la participacion en el mercado y el rendimiento de la inversion.

La Universidad Peruana Unién es una entidad de estudios superiores que tiene un
campus en la localidad de Nafa, ciudad de Lima, y que cuenta con el servicio de
residencias; 2 residencias para varones y 3 residencias para sefioritas, estas residencias
atienden un aproximado de 460 estudiantes internos durante los periodos académicos,
el nimero de deserciones que se ha apreciado en los Gltimos afios asciende aproximada
mente a 70 estudiantes y los retiros son permanentes durante cada ciclo, por otro lado el
incremento de estudiantes tiene una tendencia porcentual de 2% por afio y los cupos
libres en los internados ascienden aproximadamente a un 27% en el afio.

Segun informacion proporcionada por los directivos de las residencias y opiniones
de los mismos internos, las causas podrian estar vinculadas a un conjunto de hechos
entre los cuales podremos mencionar, disconformidad con las atenciones, con los
equipos e infraestructura y expectativas. Estos hechos percibidos por los usuarios
podrian ocasionar perdidas economicas en desmedro de los intereses de la universidad y
la disminucion en las demandas de las residencias.

De esta manera es interés de esta investigacion, tomar conocimiento de las
caracteristicas que promueven la demanda de los servicios de las residencias en la
UPeU, asi como de forma particular la satisfaccion de los estudiantes internos en
relacion a los servicios ofrecidos, orientados por los criterios de una mejora continua.

Por lo antes expuesto, consideramos apropiado desarrollar la presente investigacion,
con la pretension de determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio que
ofrecen las residencias de la Universidad Peruana Union sede Lima y la satisfaccion de

los estudiantes internos, beneficiarios del servicio.



1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢Cual es la relacion que existe entre la calidad del servicio de las residencias

universitarias y la satisfaccion de los estudiantes internos de la Universidad Peruana

Unién sede Lima, 2017?

1.2.2. Problemas especificos

a.

¢ Cudl es la relacion que existe entre los elementos tangibles de las residencias
universitarias y la satisfaccion de los estudiantes internos de la Universidad
Peruana Unién sede Lima, 2017?

¢ Cudl es la relacion que existe entre la fiabilidad de las residencias
universitarias y la satisfaccion de los estudiantes internos de la Universidad
Peruana Unién sede Lima, 2017?

¢ Cudl es la relacion que existe entre la capacidad de respuesta de las
residencias universitarias y la satisfaccion de los estudiantes internos de la
Universidad Peruana Union sede Lima, 2017?

¢Cudl es la relacion que existe entre la seguridad de las residencias
universitarias y la satisfaccion de los estudiantes internos de la Universidad
Peruana Unién sede Lima, 20177

¢Cual es la relacion que existe entre la empatia de las residencias universitarias
y la satisfaccion de los estudiantes internos de la Universidad Peruana Unién

sede Lima, 2017?



1.3. Justificacion y viabilidad.

1.3.1. Justificacion.

1.3.1.1. Justificacion practica.

El presente estudio se justifica por su relevancia social, pues una vez identificadas
las relaciones entre las variables de estudio, se podran desarrollar programas que
incentiven la busqueda de la calidad del servicio de las residencias universitarias, por
ende la satisfaccion de los estudiantes internos. Se constituiria en la base para promover
la generacion de ingresos.

1.3.1.2. Justificacion economica.

La justificacion econdmica se visualiza debido a que esta investigacion permitira
conocer la relacion de los aspectos de mejora de la calidad del servicio de las
residencias de la Universidad Peruana Union sede Lima con la satisfaccion de los
estudiantes internos, aspecto que fortaleceria la conservacion de la estadia de los
estudiantes internos en las residencias, y constituirse en un canal de promocion; que
aportaria de esta forma un valor econémico indirectamente a las diferentes areas de
servicios vinculadas con la atencion de los estudiantes internos de la Universidad
Peruana Unidn sede Lima.

1.3.1.3. Justificacion tedrica.

Su valor teorico se centra en la importancia del empleo de teorias y conceptos que
emanan de fuentes primarias y secundarias de caracter cientifico que justifican el
desarrollo del proyecto de investigacion.

1.3.1.4. Justificacion metodoldgica.

Su utilidad metodologica esta centrada en el uso de un instrumento de medicion, a

ser aplicado en las residencias universitarias, el mismo que servira de base para otras

investigaciones.



1.3.2. Viabilidad.

El presente estudio tiene viabilidad, debido a la existencia de los recursos materiales
y humanos que permitiran el desarrollo de la investigacion.

En relacion al aspecto financiero, tiene viabilidad financiera debido a que se cuenta
con los suficientes recursos para llevar a cabo la investigacion.

La investigacion puede realizarse en tiempo aceptable, debido a que se cuenta con la
fuente de informacion para ser realizada.
1.4. Objetivos de la investigacion

1.4.1. Objetivo general

Determinar la relacidn que existe entre la calidad del servicio de las residencias
universitarias y la satisfaccion de los estudiantes internos de la Universidad Peruana

Unién sede Lima, 2017.

1.4.2. Objetivos especificos

a. Determinar la relacion que existe entre los elementos tangibles de las
residencias universitarias y la satisfaccion de los estudiantes internos de la
Universidad Peruana Union sede Lima, 2017.

b. Determinar la relacion que existe entre la fiabilidad de las residencias
universitarias y la satisfaccion de los estudiantes internos de la Universidad
Peruana Union sede Lima, 2017.

c. Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta de las
residencias universitarias y la satisfaccion de los estudiantes internos de la
Universidad Peruana Union sede Lima, 2017.

d. Determinar la relacion que existe entre la seguridad de las residencias
universitarias y la satisfaccion de los estudiantes internos de la Universidad

Peruana Union sede Lima, 2017.



e. Determinar la relacion que existe entre la empatia de las residencias
universitarias y la satisfaccion de los estudiantes internos de la Universidad

Peruana Union sede Lima, 2017.



Capitulo 11

Fundamentos teoricos de la investigacion

2.1. Antecedentes

2.1.1. Nacionales

Ascoy (2016) en su investigacion titulada: Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en una entidad bancaria de Trujillo, 2016. Tuvo como objetivo estudiar la
relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de una entidad bancaria
de la ciudad de Trujillo. Se utilizaron como tecnicas de recopilacion de datos, la
encuesta, entrevistas y analisis documental; se uso el cuestionario Servqual. La
investigacion fue correlacional, transversal, no experimental. La poblacion estuvo
constituida por los clientes registrados en la base de datos de la entidad bancaria, en la
ciudad de Trujillo de 19,065 clientes de la cual se tom6 una muestra de 377 clientes y se
obtuvieron 406 encuestas. Se obtuvo como resultado que la calidad de servicio impacta
positivamente en la satisfaccidn del cliente, observandose que existe una brecha entre lo
esperado y lo percibido, afectando con ello un alto nivel de satisfaccion del cliente.

Caballero (2016) en su investigacion titulada: Calidad del Servicio y la Satisfaccion
del Usuario de la Municipalidad Distrital de El Porvenir, Trujillo afio 2016. Tuvo como
objetivo determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario
de la municipalidad distrital EI Porvenir, Trujillo afio 2016. La investigacion fue
correlacional, descriptiva, no experimental y se utilizaron las 5 dimensiones del
Servqual para medir la variable calidad. La muestra fue de 385 usuarios. El resultado
fue que existe una relacion directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

usuario de la Municipalidad Distrital de EI Porvenir, Trujillo 2016, o sea que a mayor
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calidad del servicio proporcionada por la municipalidad distrital de EI porvenir, mayor
seria la satisfaccion hacia el usuario y viceversa.

Gonzales (2015) en investigacion titulada: “Calidad de Servicio y la Relacion con la
Satisfaccion del Cliente de STARBUKS COFFE del Distrito de Santa Anita” tuvo como
objetivo determinar a relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de
Starbucks Coffee del distrito de Santa Anita. La investigacion fue descriptiva
correlacional, de disefio no experimental. La muestra estuvo conformada por 196
clientes, el tipo de muestra fue no probabilistico. Se obutvo una correlacion altamente
significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

Redhead (2015) en su investigacion titulada: “Calidad del Servicio y Satisfaccion del
Usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo”, tuvo como
objetivo establecer la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario del Centro de Salud Miguel Grau de Chaclacayo. El estudio fue no
experimental, transeccional, descriptivo y correlacional. Se utiliz6 un cuestionario de
calidad Servqual con una muestra de 317 clientes externos del centro de salud Miguel
Grau de Chaclacayo. Se demostrd que si existe una relacion directa y significativa entre
la calidad del servicio y la satisfaccidn de los usuarios del Centro de Salud Miguel Grau
de Chaclacayo.

Pefialoza (2015) en su tesis titulada: Calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes en el Banco de la Nacion, 2015. Tuvo como objetivo determinar el grado de
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del Banco de la
Nacion Puno en los meses abril — junio del afio 2015. La investigacion fue descriptiva
correlacional, con disefio transversal. La muestra estuvo conformada por 32 empleados
y 382 clientes. Los resultados obtenidos fueron: el 53.1% de los empleados brindaron

un servicio de calidad regular y el 46.9% de alta calidad. El 56.5% de los clientes
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manifestaron que estaban medianamente satisfechos, el 34.6% satisfechos y el 18.8%

insatisfechos.

2.1.2. Internacionales.

Morillo & Morillo (2016) en su investigacion titulada: “Satisfaccion del usuario y
calidad del servicio en alojamientos turisticos del estado de Mérida, Venezuela”, tuvo
como objetivo estudiar la relacion entre calidad del servicio y la satisfaccion para
apuntalar la calidad del servicio y el retorno del turista. El estudio fue no experimental
de campo, correlacional, con un tipo de estudio analitico, en el que se usé la escala de
calidad del servicio Servqual. El estudio fue realizado a través de un muestro de 186
establecimientos donde se encuestaron 400 y 397 usuarios, durante la temporada de
turismo alta y baja, respectivamente. Se encontr6 dependencia, asociada positiva, entre
ambos constructos, se constato que la satisfaccion del usuario y la categoria del
establecimiento incide en la calidad percibida por el mismo.

Ibarra, Espinoza, & Casas (2014) en su investigacion titulada: “Aplicacion del
modelo Servqual para evaluar la calidad en el servicio en los hospitales publicos de
Hermosillo, Sonora”, tuvo como objetivo identificar los factores que determinan la
calidad del servicio en el area de urgencias ofrecido por los hospitales publicos de la
ciudad de Hermosillo, Sonora México, mediante el método de Servqual. El estudio fue
descriptivo, transversal, de disefio no experimental y de correlacion. Se emple6 una
muestra de 384 usuarios. Los resultados mostraron que el Servqual posee caracteristicas
psicométricas de validez, alta confiabilidad y aplicabilidad que lo hacen recomendable
para medir la calidad de los servicios hospitalarios e identificar las areas de oportunidad
0 mejora desde el punto de vista de los pacientes. Hubo un porcentaje de satisfaccion en

el servicio del 72.96% lo cual significo un servicio moderadamente satisfecho.
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Pedraza, Lavin, Gonzélez & Bernal (2014) en su investigacion titulada: Factores
determinantes en la calidad del servicio sanitario en México: caso ABC1, tuvo como
objetivo identificar los factores determinantes en la calidad del servicio de salud desde
la percepcion del usuario en Tamaulipas México. La investigacion fue cuantitativo,
alcance descriptivo, disefio no experimental y transversal, la estrategia fue el estudio de
caso, la medicion del constructo calidad de los servicios de salud, se fundamento en el
modelo Servqual. La muestra fue de 120 personas voluntarias. El resultado de esta
investigacion fue que la calidad de los servicios en la unidad de analisis se categorizo en
un nivel cercano al bueno en cuatro factores: trato al paciente y empatia, efectividad y
oportunidad, tiempos de espera, seguridad y limpieza.

Tumino & Poitevin (2013) en su investigacion titulada: Evaluacion de la calidad de
servicio universitario desde la percepcion de estudiantes y docentes: caso estudio, se
plantea la evaluacién de la calidad de los servicios universitarios de una universidad
privada de Argentina desde la percepcion de estudiantes y docentes, para ello se utilizo
el modelo Servqual y se incorporaron items que atiendan otros aspectos del servicio
universitario. El estudio fue de corte cuantitativo, transversal y correlacional. La
poblacién estuvo compuesta por los estudiantes y docentes de las cuatro facultades de
una universidad privada de la region central de Argentina, se utilizé una muestra no
probabilistica intencional formada por 454 estudiantes de segundo y cuarto afio de todas
las carreras de las cuatro facultades de la universidad. Los resultados mostraron
consistencia interna y el andlisis de factores, identificé ocho dimensiones que permiten
proponer mejoras en atencion a lo que exhiben los resultados obtenidos.

Oblea, Cortés & Flores (2013) en su investigacion titulada: La Calidad del servicio y
su relacion en la satisfaccion de los usuarios de las instituciones financieras en una IES,

México, tuvieron como objetivo confirmar y explicar la relacion entre la satisfaccion del
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usuario y los niveles de calidad del servicio en instituciones bancarias, evaluadas por
alumnos de instituciones de educacion superior establecidas en la ciudad de
Villahermosa Tabasco, México. Se empled la medicion de la escala Servqual, la
investigacion fue confirmatoria, descriptiva, cuantitativa. La muestra fue de 115
personas, la cual fue distribuida por 4 profesores y 111 alumnos de posgrado siendo
todos ellos usuarios de las instituciones financieras. Como resultado de la relacion entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario de instituciones financieras, la
investigacion mostro que la relacion del modelo estaba fuertemente relacionada excepto
por el constructo de empatia de los empleados.

2.2. Marco Histérico.

Garcia (2014) explica que a inicios de la revolucion industrial, los productos se
ofrecian en el mercado sin analizar las necesidades de los clientes, puesto que la
demanda era superior a la oferta y para las empresas las ventas estaban garantizadas, la
preocupacion era vender. Cubillos & Rozo (2009) manifiestan que en la época de la
segunda guerra mundial es cuando resurge el concepto de calidad. En la etapa de la
segunda guerra mundial el arma secreta de la industria fue la calidad, pues se crearon las
primeras normas de calidad Z-, las cuales aportaron mucho al éxito de los armamentos
militar de Estados Unidos y permitio evitar la muerte de muchos jovenes soldados. Gran
Bretafia también creo el sistema de normas 600 para la milicia e Inglaterra creo las
normas de calidad 1008 las cuales garantizaban estandares de calidad en su armamento
y equipos (Borré, 2013).

Ishikawa (1997) sefiala que partir de 1946 se funda la “Sociedad Estadounidense de
Control de Calidad”, esta sociedad ordend a las industrias japonesas de comunicacion la
aplicacion del control de calidad promoviendo la recuperacion de Japon de la derrota 'y

es alli donde empieza su futuro.
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“El papel de Japon, Estados Unidos e Inglaterra fue relevante, asi como Alemania
que inicio un impulso para elevar la calidad y convertirla en algo fundamental para el
desarrollo industrial” (Borre, 2013).

La idea de extender el control de calidad a toda la industria y su aplicacion a toda
organizacion, fue de Joseph Juran (Ishikawa, 1997).

Gadotti & Franca (2009) manifiestan que hoy en dia, la gestion de la calidad es una
condicion necesaria para cualquier estrategia dirigida al éxito de las empresas, debido al
permanente aumento de las exigencias del consumidor que aliado a la competitividad
internacional en relacion al coste y el creciente avance de los productos, procesos,
sistemas y organizaciones, son causas que hacen de la calidad un factor determinante de
desarrollo y supervivencia de la empresa moderna; asi como la “la satisfaccion”, que
segun Cubillos & Rozo (2009) es una finalidad del concepto actual de la calidad y
determinante de la diferenciacion de los servicios o productos de una empresa (Garcia,
2014).

2.3. Marco Filosofico

De acuerdo a los principios axioldgicos del investigador y considerando la ética en el
trabajo de investigacion, lo que se plasmd son aspectos que estan relacionados a la parte
filoséfica desde la perspectiva de la gestion humanista y biblica del trabajo de
investigacion. Todo ello, con respecto a la calidad de servicio y satisfaccion, sin atentar
contra los principios y valores del investigador.

La gestion humanista tiene como proposito posicionar al ser humano en el centro de
la gestion de la organizacion. “Los que forman parte de esta corriente afirman que una
empresa que promueve la dignidad humana estimula a sus colaboradores para que sus
capacidades aumenten, busca bienestar y conseguir mejores condiciones de vida que

aporten mayor valor a la sociedad” (Arandia & Portales, 2015).
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Gracias a los aportes de Alain Chanlat, a través de la escuela de Altos estudios
Comerciales (HEC) de la Universidad de Montreal, introdujo la aparicion del
humanismo en la teoria administrativa. Alain, continu6 la propuesta de “la perspectiva
de las ciencias de la vida y la gestion”, dada por Maurice Doufour a comienzo de los
sesenta en Francia en la Escuela Superior de Ciencias Econdmicas y Comerciales de
Paris (ESSEC). Esta perspectiva se considera como un llamado a realizar la
administracion con un rostro humano, como una corriente dentro del pensamiento
administrativo de nuestro tiempo (Gonzalez, 2007). Dofout y Chanlat, con esta
perspectiva, buscaron las caracteristicas universales que estan en el origen del
comportamiento humano para adoptar una perspectiva multidisciplinaria. Invitan a
considerar las ensefianzas de la vida en una reflexion sobre la gestion. (Gonzalez, 2007).

Esta escuela de pensamiento tiene como base que el bienestar del ser humano y del
individuo es el fin general de toda actividad material, social o cultural. (Arandia &
Portales, 2015).

La gestion humanista se fortalecio a inicios del siglo XXI en Europa con la creacion
de la Red de Humanismo y Gestion, que busca incentivar que las organizaciones tengan
un enfoque que esté orientado al servicio de la vida por medio de la integracion de los
valores humanistas dentro de sus estrategias de negocios. La escuela europea entiende
que la gestién humana es la que hace énfasis en la condicion humana y todo lo que se
desprende de ella. La gestion humanista tiene como centro la dignidad humana y el
bienestar como el fin en si mismo y entiende que la economia y su desarrollo son un
medio eficaz para conseguir ese fin. También reconoce la naturaleza del ser humano y
comprende que la produccion es un medio para aumentar los beneficios que de ella se
desprenden. Este concepto fortalece la comprension y el respeto hacia el ser humano y

la naturaleza, creando mas beneficios con respecto a la gestion y que atiende a los
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grandes problemas del hombre. La gestion humanista persigue la realizacion y los
ideales humanos, también cuida las necesidades y motivaciones que el hombre presenta
(Arandia & Portales, 2015).

De lo antes citado podemos encontrar que la gestion humanista busca no solo
integrar a las personas que laboran en una misma empresa, sino también que las
personas externas a ella tengan un buen servicio y bienestar.

Desde la perspectiva biblica, la vida cristiana debe ser de servicio, para las Sagradas
Escrituras debemos vivir para servir. Podemos encontrar en las Escrituras el mayor
ejemplo de servicio y un servicio de calidad que producia en los hombres una gran
satisfaccion. Estamos hablando del ejemplo de Jesus, quien vino a este mundo no para
ser servido sino para servir y rescatarnos del pecado (Mateo 20: 28, C. de Reina, 1960).
La salvacion del pecado es la mayor satisfaccion que el hombre puede recibir. Jests nos
invita a seguir su ejemplo de abnegacion y amor al préjimo (Galatas 5:13, C. de Reina,
1960) de tal manera que sea para su gloria (1 Corintios 10:31, C. de Reina, 1960). De
este modo la actitud servicial no es una virtud profesional sino una cualidad elemental
de filantropia y cristianismo auténtico.

2.4. Bases Teodricas.

2.4.1. Calidad.

2.4.1.1. Definicion.

Segun Keller (2006), la calidad son las caracteristicas y distintos rasgos de un
producto o servicio que influyen en su capacidad de satisfacer necesidades.

La calidad es la medida en que una cosa o experiencia satisface una necesidad,
soluciona un problema o agrega valor. Calidad es igual a resultados menos expectativa

(C =R —E), en esta formula si el resultado es positivo significa que hay una calidad
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perceptible y si el resultado es negativo es notable que existe insatisfaccion (Tigani,

2006).

2.4.1.2. Etapas de la calidad.

Ponsati, Angel & Campos (2002) y Ball6n (2016) han clasificado la calidad en 5

etapas:

1.

Calidad basada en la inspeccién. Esta empieza con la revolucion industrial en
1930, aqui se inspeccionaban los productos después de ser producidos, para
evitar errores. Durante esta etapa se define la calidad como una medicion
numérica la cual permitia ver la diferencia entre un producto de otro y conocer si
existia calidad en esa diferenciacion (Duque, Edinson & Diosa, 2014).

Inspeccion y control estadistico de la calidad. Esta etapa fue desde 1930 hasta
1949, aqui se introducen técnicas para el control estadistico de los procesos y los
gréficos de control. Durante esta etapa se define la calidad como la combinacion
que indica el grado de satisfaccion de las expectativas del cliente (Duque,
Edinson & Diosa, 2014)

Inspeccion, control estadistico de la calidad y aseguramiento de la calidad.
Esta etapa fue desde 1950 hasta 1979, aqui se asegura que el producto cumpla
con todos los requisitos del cliente. Durante esta etapa se define la calidad como
la aptitud para el uso, o sea, el grado en que el producto es exitoso al propdsito
del cliente (Duque, Edinson & Diosa, 2014).

Inspeccion, control estadistico de la calidad, aseguramiento de la calidad y
calidad como estrategia competitiva. Esta etapa fue desde 1980 hasta 1999,
aqui se introducen las técnicas de mejora de los productos. Durante esta etapa se
define la calidad en funcion al sujeto y esta estaba en la traduccién de las

necesidades futuras del usuario; las caracteristicas de esas necesidades debian
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ser evaluables, de manera que el producto se pudiera disefiar y fabricar para
proporcionar satisfaccion por el precio a pagar por el usuario (Duque, Edinson
& Diosa, 2014).

5. Inspeccion, control estadistico de la calidad, aseguramiento de la calidad,
calidad como estrategia competitiva y calidad hacia la excelencia. Esta etapa
va desde el 2000 hasta la fecha, aqui las compafiias entienden que todos los
departamentos estan involucrados con la calidad. En esta etapa se define la
calidad como el cumplimiento de los requisitos, las especificaciones,
satisfaccion y deleite del cliente (Duque, Edinson & Diosa, 2014),

2.4.1.3. Factores que influyen en la calidad.

Actualmente se esta utilizando el concepto de calidad total que consiste en llevar la
calidad no solo al producto o servicio sino a la empresa en general. Existen factores que
condicionan a la empresa e influyen en la calidad. Alcalde (2007) indica que estos
factores son:

a. Factor humano. Las ideas de los trabajadores estan siendo valoradas por las
empresas, pues la creatividad de estas ideas aporta innovacion y mejora de los
procesos. A través del factor humano el cliente percibe la calidad.

b. Factor tecnoldgico. La tecnologia y sus avances influyen en la produccion de
bienes y servicios de calidad y a menor costo.

c. Factor comercial. Las relaciones comerciales se realizan entre clientes y
organizacion. La oferta a nivel mundial esta en aumento y esto conlleva a que
exista la competencia entre empresas para mantenerse en el mercado, por lo
cual el cliente a la hora de hacer su eleccién de compra tomara mas en cuenta

la calidad de los productos o servicios.
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d. Factor medio ambiental. En la actualidad hay una orientacion de las personas
al cuidado del medio ambiente. Las autoridades en todo el mundo estan
creando leyes que promuevan el cuidado del medio ambiente, debido a esto las
empresas se estan involucrando mediante la responsabilidad social al cuidado
del medio ambiente y la salud; esto conlleva inversion de dinero para cambiar
sus procesos Yy disefar productos que cuiden el medio ambiente. El cliente de
hoy opta por lo saludable a la hora de decidir un bien o servicio.

2.4.2. Servicio.

2.4.2.1. Definicion.

Gronroos (1994) define el servicio como una actividad o actividades intangibles, que
se genera con la interaccion entre el cliente y los empleados de servicios, los recursos,
bienes fisicos o los sistemas del proveedor de servicios.

Lovelock & Wirtz (2009) define los servicios como actividades econdmicas que se
ofrecen ente dos partes, las cuales utilizan desempefios basados en el tiempo para
obtener resultados deseados en los preceptores.

Shaw (1991) define el servicio como algo que cambia la condicion posicion de
quien lo consume. Los servicios son impredecibles, no se ajustan a un control
sistematico y deben responder a las condiciones del consumidor.

2.4.2.2. Caracteristicas de los servicios.

Grande (citado por Hermoza, 2015) manifiesta que los servicio se caracterizan por:

e Intangibilidad, pues los servicios no se pueden ver sentir, oler o saborear
antes de ser comprados.
¢ Inseparabilidad, o sea que puede tener lugar el mismo momento en que se

consume.
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e Variabilidad, la calidad del servicio depende de quién lo proporciona,
cuando lo proporciona, donde lo proporciona y como se proporciona.

e Cardcter perecedero, no se pueden almacenar.

e Ausencia de propiedad, cuando el consumidor compra un servicio adquiere
el derecho a recibir el servicio mas no adquiere la propiedad total del servicio
(Garcia, Cepeda & Martin, 2012).

2.4.2.3. Valor en el servicio.

El objetivo de las empresas de servicios es crear valor en el servicio que proporciona,
de esta manera satisfacen las necesidades del mercado en que sirven. Cuando se
establece una relacion entre lo que el cliente necesita y los recursos para satisfacer esas
necesidades, las empresas logran captar la atencion de tal manera que producen un gran
efecto en el cliente. Las empresas con ventaja competitiva a largo plazo son las que han
prestado atencion y vinculado sus actividades con las actividades que le importan a sus
clientes (Shaw, 1991).

2.4.2.4. Componentes esenciales de un servicio.

Shaw (1991) explica los componentes de las empresas de servicios que crean valor,
estos son: cliente/consumidor, interactivo, proceso, proveedor.

a. El cliente/consumidor. Este es el socio en la prestacion de servicios, este socio
aporta experiencias, actitudes, emociones, necesidades y problemas a cada
situacion. Cuanto mas vital sea la necesidad del cliente, mayor seré el valor que
la empresa puede crear al satisfacer esa necesidad y mayor sera la oportunidad
de la empresa de aumentar los beneficios.

b. Interactivo. Es el vinculo directo, personal o técnico que une a la empresa que
presta el servicio con el cliente. Este componente crea valor al garantizar que el

precio es suficiente para el coste. Usando bien este componente la empresa
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puede crear barreras competitivas y aumentar costos que supondrian un
cambio.

c. Proceso. Son las actividades que realizan los encargados de solucionar los
problemas.

d. Proveedor. La relacion entre el proveedor y el cliente es importante para crear
valor en la organizacion, para que el cliente esté interesado el proveedor debe
asegurar la entrega de un servicio de calidad. Las actividades del proveedor
deben estar relacionadas con las necesidades del cliente.

2.4.3 Servicio al cliente.

2.4.3.1. Definicion de servicio al cliente

Segln Paz (2005), el servicio al cliente son todas las acciones que realiza la empresa
para aumentar el nivel de satisfaccion de sus clientes. Enriquez (2011) manifiesta el
servicio al cliente es un elemento para promocionar las ventas tan poderoso como los
descuentos, la publicidad o la venta personal.

El servicio al cliente son las prestaciones que el cliente espera recibir como
consecuencia de la imagen, el precio y la reputacién del servicio que recibe (Pérez,
2006).

El servicio al cliente también se define como todas las actividades que la empresa
desarrolla para satisfacer las necesidades de los clientes. Esto comprende una
herramienta de marketing y buena administracion por parte de los directivos (Gerson,
citado por Posada, 2012).

2.4.3.2. Estrategias para mejorar el servicio al cliente.

Segun Aguilar & Vargas (2010) existen varias estrategias que las organizaciones

pueden usar para mejorar su servicio al cliente, estas son:
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a. Encuestas de opinidn. Al realizar estas encuestas la empresa podra tener la
informacidn con los aspectos especificos que puedan ser mejorados.

b. Plan de accion para mejora del servicio. Es un programa de trabajo que debe
contener las actividades que realiza la empresa que esta relacionadas con el
servicio al cliente.

c. Programa de entrenamiento para su personal. Es capacitar a personal sobre
los puntos bésicos del servicio al cliente como: conceptos, instrumentos de
evaluacion del servicio al cliente, estrategias para mejorar el servicio,
programas de mejora continua, normas y procedimientos orientadas al cliente,
manejo de personal orientada al servicio.

d. Grupos de mejora continua. Es Implementar sistemas de mejora para conocer
las sugerencias y molestias del cliente, para implementar estrategias de mejora.

e. Normas de servicio. Establecer normas para al servicio al cliente con objetivos
a alcanzar.

f. Programa integral de recompensas y reconocimientos. Es crear incentivos
para el personal que interviene directamente con el area de servicio al cliente
para motivarlos a brindar una buena atencion al cliente.

2.4.4. Calidad del Servicio.

2.4.4.1. Definicion.

Segun Parasuraman y Gronroos (en Gonzélez & Fraiz Brea, 2006), la calidad del
servicio percibida por el cliente es un juicio global del consumidor, relativo a la
superioridad del servicio, la cual resulta de la comparacion que hacen los clientes entre
sus expectativas sobre el servicio que recibiran y la percecion de la actuacion de las

empresas que proveen ese Sservicio.
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Bitner (citado por Alén et al., 2006) define la calidad del servicio como una actitud
general frente al servicio.

Otro concepto es que la calidad de los servicios es la que resulta de la satisfaccion
de los clientes (Gadotti & Franca, 2009).

Existen principios de calidad del servicio que la define y segiin Horovitz (citado por
Redhead, 2015), estos principios son: el cliente es el que califica la calidad del servicio;
el cliente impone el nivel del servicio; las empresas deben tener metas que contribuyan
al logro de los objetivos, tener beneficios y ser destacada; las expectativas del cliente
deben ser consideradas por la empresa; deben existir normas para el logro de la calidad
del servicio; debe haber disciplina y esfuerzo permanente para alcanzar la excelencia.

Hoffman & Bateson (2002) manifiestan que la calidad del servicio es un medio que
permite a las empresas alcanzar el éxito frente a la competencia, esta conlleva
beneficios como el aumento de la participacién en el mercado y las compras reiteradas.
Para ofrecer un servicio de calidad es necesario conocer a cavalidad las necesidades de
los clientes.

2.4.4.2. Modelos de calidad del servicio.

2.4.4.2.1. Modelo de Gronroos.
Gronroos (1994) manifiesta que existen tres dimensiones para la calidad de
servicio:

1. Calidad funcional, en esta la calidad es ofrecida. Es subjetiva viene dada segun
la percepcidn del cliente con respecto al servicio, por lo cual tendra un impacto
critico.

2. Calidad técnica, es el contacto entre el cliente y el personal que brinda el

servicio. Comprende los aspectos tangibles del servicio.

24



3. Imagen corportiva, es la relacion de la calidad con la imagen que tiene el
cliente de la empresa, por lo cual esta dimension mide la calidad que el cliente
percibe y esta calidad percibida se va a producir cuando la calidad
experimentada satisfaga la calidad esperada.

Estas dimensiones tratan sobre los beneficios emocionales que se producen con un
buen trato y en estas se agrupan los atributos que influyen en la percepcion de un cliente
ante un servicio, por lo cual dan como resultado la calidad de servicio (Roldan,
Balbuena & Mufioz, 2010).

2.4.4.2.2. Modelo Servqual de Parasuraman, Zeithaml y Berry.

Este modelo es una herramienta que permite identificar sistematicamente las brechas
de la calidad del servicio, a través de variables que afectan la calidad. Permite
identificar los factores de la calidad del servicio desde el punto de vista del consumidor
(Redhead, 2015).

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) establecieron que la calidad del servicio se
basa en la disconfromidad y esto resulta de la comparacién de la percepcion del servicio
recibido y la expectativa del consumidor. Ellos crearon un modelo que explique las
causas de las deficiencias en el servicio, este modelo esta compuesto por dos partes: una
son los factores relacionados con el cliente, los cuales determinana el servicio esperado,
y otra los factores relacionados con el proveedor de los servicios, los cuales determinana
las deficiencias de la organizacion. Asi es como se planteo la relacion entre las
deficiencias percibidas por el cliente en la calidad del servicio percibido y las
deficiencias internas de la empresa. Ellos concluyeron que los factores que determinan
el servicio esperado eran la comunicacion boca a boca, necesidades personales,

experiencias pasadas y las comunicaciones externas dirigias a los consumidores.
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Parasuraman, Zeithaml y Berry propusieron dimensiones como integrantes del
constructo de la calidad del servicio: elementos intangibles, fiabilidad, capacidd de
respuesta, seguridad y empatia (Rodriguez, 2016).

2.4.4.2.3. Modelo Servperf de Croniny Taylor.

Este modelo utiliza solamente las percepciones de la escala Servqual (Redhead,
2015), elimina las expectativas pues segun ellos el modelo Servqual no las define con
precision, por lo cual para Cronin y Taylor el Servqual no es el mas adecuado para
evaluar la calidad del servicio (Rodriguez, 2016).

2.4.4.2.4. Modelo de calidad de atributos de servicio de Haywood — Farmer.

Este modelo a través del servicio divide las organizaciones en tres dimensiones para
una mejor gestion de la calidad, como son: instalaciones fisicas, las personas en su
comportamiento y el juicio profesional. Este modelo mejora el concepto de calidad de
servicio (Redhead, 2015).

2.4.4.2.5. Modelo del proceso dinamico de Boulding.

Este modelo permite comprender el proceso por el cual el cliente forma un juicio de
la calidad del servicio y la manera en que este juicio afecta el comportamiento. Este
modelo es dindmico porque se adapta al cambio de las expectativas y percepciones, para
probar la relacion que existe ente expectativas, percepciones y comportamiento previo
(Redhead, 2015).

2.4.4.2.6. Modelo de los tres componentes de Rust y Oliver.

Este modelo se basa en tres componentes que son los productos y servicios, la
prestacion de servicios y el entorno del servicio (Redhead, 2015). Para que la empresa
brinde una mejor calidad del servicio es necesario que estos tres componentes sean
desarrollados, pues estos siempre estan presentes en las empresas (Ballén, 2016).

2.4.4.3. Servqual y sus dimensiones.

El primer estudio relevante en el campo de la medicion de la calidad de servicio es la
desarrollada por Parasuraman, Zeithaml y Berry (citados por Morales Sanchez &
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Galvez Ruiz, 2011) mediante la escala Servqual. El Servqual es una escala compuesta
por 22 items, que por un lado mide las expectativas y por el otro las percepciones de la
calidad de un servicio base (Binge, Moliner, Vallet & Sanchez, 1997). Este modelo
ofrece una de las herramientas mas usadas para la evaluacion de la calidad en los
servicios y esta compuesta por 5 dimensiones, que son: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. Se ha encontrado que estas
dimensiones son estables (Morales, Hernandez, & Blanco, 2009) y constituyen el
esqueleto basico que sustenta la calidad de los servicios (Hoffman & Bateson, 2002). La
escala Servgual posee un gran aporte informativo, posibilita la determinacion mas
relevantes de las expectativas de los clientes, permite identificar puntos fuertes y débiles
en la prestacion de los servicios y contribuye a la mejora en el proceso de toma de
decisiones (Gadotti & Franca, 2009).

Para medir la calidad del servicio en esta investigacion se usaran las dimensiones del
Servqual.

2.4.4.3.1. Elementos tangibles.

Aprecia la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
comunicacion (Morales et al., 2009). “La tangibilidad de los servicios es medida a
través de una comparacion de las expectativas de los consumidores con el desempefio
de la empresa por ejemplo esperar que las empresas tengan equipos modernos,
instalaciones atractivas, empleados con buena apariencia y materiales que divulguen el
servicio prestado” (Hoffman y Bateson, citados por Gadotti & Franca, 2009). El
SERVQUAL tiene dos dimensiones de los tangibles una para los equipos e
instalaciones y otra para el personal y los materiales de comunicacion (Hoffman &

Bateson, 2002).
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2.4.4.3.2. Fiabilidad.

Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa (Morales
et al., 2009). Para los consumidmores la fiabilidad es el mas importante de las
dimensiones, pues esta prueba si la empresa es eficiente 0 no, genera expectativas y
percepciones como: promesas cumplidas, interes en solucionar problemas a los clientes,
buen servicio, entrega rapida y dentro del plazo acordado” (Gadotti & Franga, 2009).

2.4.4.3.3. Capacidad de respuesta.

Disposicidn del personal para ayuda y dar un servicio rapido a los usuarios (Morales
etal., 2009). Kotler (citado por Gadotti & Franca, 2009) indica que la capacidad de
respuesta es un factor de diferenciacion. Se identifica mediante las expectativas de
atencion como cuando los empleados se comprometen a entregar algo dentro de un
plazo sefialado y lo cumplen, cuando el servicio se entrega como se prometio y con la
voluntad de ayudar al cliente. Esta dimensién muestra si la empresa esta preparada para
dar un servicio (Hoffman & Bateson, 2002).

2.4.4.3.4. Seguridad.

Atencion y habilidades dispensadas por los empleados que inspiran credibilidad y
confianza (Morales et al., 2009). La seguridad se fundamenta en las habilidades de la
empresa para prestar el servicio. El conocimiento y las atenciones brindadas por los
empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza son fundamentales
(Gadotti & Franca, 2009).

2.4.4.3.5. Empatia.

Es la atencién individual que ofrecen las organizaciones a sus consumidores
(Morales et al., 2009). Hoffman & Bateson (2002) la definen como tener la capacidad

de experimentar lo que sienten otras personas como si fueran los propios sentimientos, o
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sea, entender lo que es ser cliente, atender sus necesidades y buscar que el servicio les
sea accesible.

2.4.5. Satisfaccion.

2.4.5.1. Definicion.

Ségun Keller (2006), la satisfaccion refleja los juicos de comparacion que realiza una
persona a partir del resultados que obtiene de un producto con respecto a la expectativa
que tenia del mismo. Para Gonzélez & Fraiz Brea (2006), la satisfaccion tiene
componentes afectivos y cognitivos ademas que evalta al consumidor respecto a una
transaccion o experiencia de consumo. Segun Bolton y Drew (citados por Gonzélez &
Fraiz Brea, 2006), los antecedentes de la satisfaccion son la fecuencia de uso, la
situacion, el afecto o control percibido, a estos afiade el autor las atribuciones del
consumidor y sus percepciones de equidad.

Kotler y Armstrong (citado por Mejias-Acosta & Manrique-Chirkova, 2011)
manifiestan que una alta satisfaccion de los clientes puede ser el mejor indicador de los
futuros beneficios de la empresa. Ellos definen la satisfaccion como “ el estado de
animo de una persona que resulta de comparar lo percibido de un producto o servicio

con sus expectativas”.

Oliver (citado por Garcia, 2014) define la satisfaccion como un resultado
psicoldgico de una experiencia. Westbrook y Reilly (citados por Garcia et al., 2012)
indican que la satisfacion es una respuesta emocional a experiencias de compra.

Segun Quintanilla (citado por Vergara, 2014) hay cinco variables que participan en
el proceso de satisfaccion, estas varaibles son: confirmacion subjetiva, expectativas,
equidad, cumplimiento del producto y resultados de la atribucion.

Zeithaml, Bitner, Gremier (citado por Vergara, 2014) indican gque existen

determinantes que influyen en la satisfaccion del cliente: las caracteristicas especificas
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del producto o servicio, las percepciones de la calidad del producto o servicio y el
precio; tambien factores personales influyen en la satisfaccion: estado de animo y
factores situacionales como opiniones de los familiares.

Otra definicion de la satisfaccion segun Hoffman & Bateson (2002) indica que es la
comparacion de las expectativas de los consumidores con sus percepciones relacionadas

con el encuentro real del servicio.

2.4.5.2. Modelo para medir la satisfaccion.

El barémetro sueco de la satisfaccion del cliente (SCSB), es uno de los primeros
modelos usados en la evaluacion de la satisfaccion. Se caracteriza por tener el menor
numero de relaciones con respecto a los indices de estudio. Este evalUa la satisfaccion a
través de las variables de causa (expectativas y percepcion del desempefio) y de efecto
(quejas y lealtad). Si la percepcion del servicio o producto evaluado es alta, el impacto
en la satisfaccion sera positivo y viceversa. Dependiendo de las expectativas del usuario
sera el impacto en su satisfaccion (Mejias-Acosta & Manrique-Chirkova, 2011).

Modelo de ACSI de satisfaccion del cliente. Es un indicador usado para medir la
satisfaccion en productos y servicios de ciudadanos de Estados Unidos de América. Este
es muy parecido al modelo Sueco, pero con la diferencia que incluye la variable valor
ente las actividades de proceso y la satisfaccion como variable intermedia. “Este modelo
representa una medicion uniforme e independiente de la experiencia del consumidor”
(Mejias-Acosta & Manrique-Chirkova, 2011).

Modelo del barémetro noruego de satisfaccion del cliente (NCSB). Este modelo
toma como conductores de la satisfaccion del cliente la lealtad y la imagen de la marca
(Mejias-Acosta & Manrique-Chirkova, 2011).

Modelo del indice europeo de satisfaccion del cliente (ECSI). Es parecido al

modelo ACSI con la diferencia de que el ECSI no considera que la satisfaccion impacte
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en las quejas e incluye otra variable en el modelo, la imagen de marca y sus relaciones
con expectativas del cliente, satisfaccion y lealtad. Los efectos de este modelo no
consideran las quejas (Mejias-Acosta & Manrique-Chirkova, 2011).

2.4.5.3. ¢ Por qué medir la satisfaccion?

Las razones para medir la satisfaccion segun Varela, Rial, & Garcia (2003) se
resumen en cuatro:

1. Proporciona un feedback muy necesaria para la gestion y optimizacién del

servicio que se brinda.

2. Proporciona una medida legitima de la capacidad de la organizaion para dar
cuenta de las necesidades de los usuarios, puede ser usado en el control de
calidad del servicio.

3. Esuno de los activos con los que cuentan las organizaciones para lograr mejoras
competitivas y resultados estables a medio plazo.

4. Es un predictor de las reacciones o comportamientos de los usuarios (lealtad,
prescripcion, adherencia, etc.).

Hoffman & Bateson (2002) indican que todo negocio de servicio debe definir y
medir permanentemente la satisfaccion de los clientes. Pues sin clientes las empresas no
tienen razon de existir.

2.4.5.4. Beneficios de la satisfaccion.

Segun Hoffman & Bateson (2002), la satisfaccion de los clientes es posible
alcanzarla y la misma trae consigo beneficios para las empresas. Entre estos beneficios
estan:

Publicidad boca a boca, este tipo de publicidad permite a la empresa conseguir

nuevos clientes y es muy efectiva.
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Constancia, es mas probable que un cliente satisfecho se mantenga consumiendo en
la empresa y que no se vaya a la competencia.

No hay presion con la competencia, pues cuando el cliente esta satisfecho esta
dispuesto a pagar lo necesario para mantener su satisfaccion.

Ambiente laboral, la empresa con un alto nivel de satisfacion del cliente tienden a

tener un buen ambiente laboral y reconocen los esfuerzos de los trabajadores.

2.4.5.5. Medir la satisfaccion de los clientes.

Existen medida directas e indirectas para medir la satisfaccion de los clientes, segun
Hoffman & Bateson (2002), las medidas indirectas evalua la satisfaccion y vigila el
registro de ventas, las utilidades y las quejas de los clientes. Las empresas que utilizan
este enfoque adquieren una actitud pasiva, determinar si el cliente ha superado o no sus
percepciones.

Las medidas directas se obtienen por encuestas de satisfaccion de clientes.

2.4.5.6. Elementos de la satisfaccion.

Kotler (citado por Gonzales, 2015) manifiesta que la satisfaccion esta formada por
tres elementos, que son: rendimiento percibido, expectativas y niveles de satisfaccion,
estos elementos conformaran las dimensiones de la satisfaccion en esta investigacion y
los mismos se adaptan al modelo de Barémetro Sueco.

2.4.5.6.1. Rendimiento percibido.

Es la percepcion que tiene un cliente de un servicio. Las caracteristicas de este
elemento segun Kaotler (citado por Gonzales, 2015) son:

1. Viene determinado por el cliente. (Gonzales, 2015)

2. Tiene su fundamento en los resultados que el cliente percibio de un servicio o

producto.
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3. Las opiniones de otras personas que influyen en el cliente impacta en el producto
0 servicio recibido.
4. El estado de animo del cliente y su razonamiento influye en la percepcion del
mismo cliente.
2.4.5.6.2. Expectativas.

Segun Kaotler (citado por Gonzales, 2015), las expectativas del cliente es el resultado
de: promesas explicativas del servicio, es la afirmacién que da la empresa al cliente
sobre el servicio; promesas implicitas del servicio, son las ideas del cliente relacionadas
al servicio sin aun haber recibido ninguna afirmacion de la empresa; comunicacion
boca-oreja, es una fuente de comunicacion ecuanime y aceptado; experiencia pasada,
cuando el cliente ya ha tenido una experiencia con el producto o servicio anteriormente.

Hoffman & Bateson (2002) manifiestan que las expectativas son el punto de
referencia que sirve para comparar el presente y el futuro de los servicios, estas se
producen por el efecto de: las promesas de la empresa al cliente acerca de su servicio,
las ideas que tiene el cliente del servicio, la comunicacion boca a boca y las
experiencias pasadas del cliente con repecto al servicio.

Segun Hoffman & Bateson (2002) existen tres tipos de expectativas, estas son:

1. Servicio pronosticado, es una expectativa probable y refleja lo que el cliente

piensa que probablemente recibira al tratar con el personal de servicio.

2. Servicio ideal, es una expectativa ideal es la que refleja lo que el cliente

realmente desea y piensa que es un servicio ideal.

3. Servicio adecauado, es la expectativa minima tolerable refleja el grado del

servicio que el cliente esta dispuesto a aceptar.
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Hoffman & Bateson (2002) explican que a veces el cliente aprende a esperar cierta
variacion en la prestacion de un servicio a esto el le llama zona de tolerancia, esta zona
refleja la diferencia entre el servicio deseado y el adecuado.

2.4.5.6.3. Niveles de Satisfaccion.

Kotler (citado por Gonzales, 2015) indica que existen niveles de satisfaccion y estos
son: insatisfaccion, ocurre cuando la percepcion del servicio no alcanza las expectativas
del cliente; satisfaccion, ocurre cuando la percepcion del servicio coincide con las
expectativas del cliente; complacencia, ocurre cuando la percepcion del servicio supera
las expectativas del cliente. Entonces segun Kotler (citado por Gonzales, 2015)
dependiendo del nivel de satisfacion del cliente se conoce el grado de lealtad de este. Un
cliento insatisfecho cambia de inmediato de proveedor, por otro lado un cliente
satisfecho se mantiene leal hasta que encuentre otro proveedor que le haga una mejor
oferta, sin embargo un cliente complacido sera leal por la afinidad emocional que
sentird hacia un proveedor.

2.5. Marco Conceptual

Calidad del servicio. Es el juicio o actitud que resulta de la comparacion de las
expectativas del cliente con el servicio recibido por este.

Servicio al cliente. Son las diferentes actividades que realiza una empresa para
conseguir satisfacer las necesidades de los clientes da tal manera que la expectativa del
cliente sea superada para que el cliente regrese.

Cliente. Es la persona que desea comprar un producto o recibir un servicio y
dependiendo de la atencion recibida, el cliente se convierte en un canal para la empresa
recibir mas clientes.

Calidad. Son las caracteristicas que tienen un producto o servicio las cuales le dan la

capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes.

34



Servicio. Conjunto de actividades que buscan satisfacer las necesidades de un
cliente, el cual siempre va relacionado con la calidad.

Elementos tangibles. Abarca la calidad percibida por el cliente a través de los
equipos, instalaciones fisicas, todo lo que es tangible en la empresa que brinda el
servicio.

Fiabilidad. Es el modo en que se brinda el servicio.

Capacidad de respuesta. Es la disposicion del personal, de la empresa que brinda el
servicio, para atender las necesidades del cliente.

Seguridad. Es la habilidad que tiene la empresa para generar credibilidad en el
cliente.

Empatia. Es la capacidad de los empleados de la empresa para entender al cliente.

Satisfaccion del cliente. Es el sentimiento de placer, alegria y aceptacion que se
produce en el cliente cuando la gusta un bien o servicio bridado por una empresa,
porque cumple o ha superado sus expectativas.

Percepcion. Es la impresion que el cliente tiene al recibir un servicio o producto.

Expectativas. Es un resultado que el cliente espera tener con respecto al servicio
brindado.

2.6. Formulacion de la Hipotesis.

2.6.1. Hipdtesis general.

Existe relacién entre la calidad del servicio de las residencias universitarias y la
satisfaccion de los estudiantes internos de la Universidad Peruana Union sede Lima,

2017.
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2.6.2. Hipdtesis especificas.

a. Existe relacion entre los elementos tangibles de las residencias universitarias y
la satisfaccion de los estudiantes internos de la Universidad Peruana Unién
sede Lima, 2017.

b. Existe relacién entre la fiabilidad de las residencias universitarias y la
satisfaccion de los estudiantes internos de la Universidad Peruana Unidn sede
Lima, 2017.

c. Existe relacion entre la capacidad de respuesta de las residencias universitarias
y la satisfaccion de los estudiantes internos de la Universidad Peruana Unién
sede Lima, 2017.

d. Existe relacion entre la seguridad de las residencias universitarias y la
satisfaccion de los estudiantes internos de la Universidad Peruana Unién sede
Lima, 2017.

e. Existe relacion entre la empatia de las residencias universitarias y la
satisfaccion de los estudiantes internos de la Universidad Peruana Unién sede

Lima, 2017.
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Capitulo 111

Disefio metodologico

3.1. Tipo de investigacion.

Esta investigacion es de tipo descriptivo y correlacional. Descriptivo porque mide de
forma independiente las variables (Arias, 1999). Correlacional pues examina relaciones
entre las variables de estudio (Bernal Torres, 2006).

3.2. Disefio de la investigacion.

La presente es una investigacion no experimental, pues no se manipulan las variables
sino que se analizan segun su contexto natural; se describen, determinan y explican tal
cual en el campo de estudio (Toro Jaramillo & Parra Ramirez, 2006). El disefio de la
investigacion es transversal porque se obtuvo informacion del objeto de estudio una
Unica vez, que en este caso fue una muestra de la poblacion de estudiantes internos de
las residencias de la Universidad Peruana Unién sede Lima, 2017 (Bernal Torres, 2006).
3.3. Poblacién y muestra.

3.3.1. Poblacion.

La poblacion esta conformada por 543 estudiantes internos de la Universidad
Peruana Unidn sede Lima, 2017; de los cuales 289 son varones y 254 sefioritas.

3.3.2. Muestra.

La muestra de la poblacion esta conformada por 225 estudiantes internos de la
Universidad Peruana Union sede Lima, 2017. EI nimero de la muestra se obtuvo la
siguiente manera:

n=2>* N *p*q

e’(N-1) + 2> *p*q

Donde:
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Z = nivel de confianzas, siempre sera 1.96

N = poblacion, es de 543

p = probabilidad que el evento ocurra, siempre sera de 50%

q = probabilidad de que el evento no ocurra, siempre seréd de 50%
e = error estimado, siempre ser de 5%

n = muestra

La conflictividad es de 95%

n = (1.96)> * 543 *0.50*0.50
(0.05)?(543-1) + (1.96) *0.50*0.50

n=225

El total de la muestra se dividié de la siguiente manera: 37 sefioritas de Residencias
A. Stahl Econdmico, 51 sefioritas de Residencias A. Stahl Normal, 17 sefioritas de
Residencias A. Stahl VIP, 65 varones de Residencia E. Forga y 55 varones de
Residencia F. Stahl. Sumando un total de 225 estudiantes internos. La tabla a

continuacion muestra la distribucion porcentual.

Detalle Poblacion Distribucién | Muestra
Residencia A. Stahl Econémico 90 17% 37
Residencia A. Stahl Normal 122 22% 51
Residencia A. Stahl VIP 42 8% 17
Residencia E. Forga 157 29% 65
Residencia F. Stahl 132 24% 55
Total 543 100% 225

Fuente: elaboracion propia

Se realiz6 la toma de muestra de cada una de las residencias que existen en la
Universidad Peruana Unién sede Lima, segun la distribucion antes mencionada.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Para el cumplimiento de los objetivos de esta investigacion, se aplico la encuesta
como técnica de recoleccion de la informacion, a través de la cual se pudo identificar la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion. Para la variable calidad del
servicio se ha utilizado el instrumento de evaluacion Servqual, el cual cuenta con 22
items distribuidos en 5 dimensiones de la manera siguiente: 4 items en elemento

tangibles, 5 items en fiabilidad, 4 items en capacidad de respuesta, 4 items en seguridad
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y 5 items en empatia. El instrumento utilizado para medir la variable calidad del
servicio tuvo un alfa de Cronbach de 0.948 (ver tabla 1) evidenciando su fiabilidad.
Para la variable satisfaccion se aplicé un instrumento de evaluacion segin Kotler
(citado por Gonzales, 2015) este instrumento tuvo un alfa de Cronbach de 0.933 (ver
tabla 1) evidenciando su fiabilidad.
El instrumento total tuvo un alfa de Cronbach de 0.966 (ver tabla 1) evidenciando su
fiabilidad.

Tabla 1. Estadisticas de fiabilidad Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N de elementos
Instrumento total ,966 39
Instrumento Calidad del Servicio ,948 22
Instrumento Satisfaccion ,933 17

Fuente: elaboracion propia
3.5. Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos.
Para el procesamiento de la informacion y el anélisis comparativo se realizaron
pruebas de hipotesis y el coeficiente de correlacion de Spearman, utilizando el paquete

estadistico SPSS version 22.
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Capitulo IV

Resultados y discusion

4.1. Resultados descriptivos.

4.1.1. Tipologia sociodemografico, residencias de la Universidad Peruana Union
sede Lima.

4.1.1.1. Tipologia general.

En la tabla 2 se aprecia que el 14% de estudiantes del sexo masculino que son
internos proceden de la costa, en el caso del sexo femenino el 12% proceden de la costa
y sierra. Respecto a la edad, la mayor cantidad de estudiantes internos tienen entre 17 a
19 afios de edad de los distintos lugares de procedencia, excepto los del sexo masculino
que provienen de la selva el 3% son de 20 a 22 afios y los extranjeros del sexo femenino
el 3% son de 17-19 afios y de 20-22 afios.

Tabla 2. Tipologia general

Sexo Edad Costa Sierra Selva Extranjero

Frecuencia %  Frecuencia %  Frecuencia % Frecuencia %

Masculino 17-19 afios 32 14.2% 23 10.2% 6 2.7% 6 2.7%
20-22 afios 9 4.0% 19 8.4% 7 3.1% 4 1.8%

23-25 afios 6 2.7% 4 1.8% 3 1.3% 0 0.0%

26 a méas afios 0 0.0% 1 4% 0 0.0% 0 0.0%

Femenino 17-19 afios 27 12.0% 27 12.0% 16 7.1% 7 3.1%
20-22 afios 10 4.4% 7 3.1% 1 4% 7 3.1%

23-25 afios 1 4% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%

26 a mas afios 0 0.0% 1 4% 1 4% 0 0.0%

4.1.1.2. Costeo del internado y lugar de procedencia.
En la tabla 3 se aprecia que el 33% de los que provienen de la sierra son financiados
por los padres lo mismo sucede con el 31% que vienen de la costa. Por otro lado existe

un 4% autofinanciado que pertenecen a la costa.
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Tabla 3. Costeo del internado y lugar de procedencia

Costeo del
internado Costa Sierra Selva Extranjero

Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %

Autofinanciado

8 3.6% 3 1.3% 4 1.8% 0 00%
Padres 0 3% 75 383% 30 133% 23 07
Apoderados 2 9% 2 9% 0 0.0% 0 0.0%
Beca 5 2.2% 2 9% 0 0.0% 1 4%

4.1.1.3. Residencia y lugar de procedencia

En la tabla 4 se aprecia que en su mayoria los estudiantes varones que proceden de la
costa y sierra (11.6% y 12% respectivamente) pertenecen al internado E. Forga. En
cambio las sefioritas que proceden de la costa y sierra (8.4% y 8.9% respectivamente)
pertenecen al A. Sthal Normal. Con respecto a los varones que provienen de la selva, el
4%, pertenece a internado E. Forga y en cuanto a las sefioritas, 4.4%, al A. Sthal
econdmico. Por otro lado, con respecto a los extranjeros el 3.1% de las sefioritas
pertenecen al A. Sthal Normal y el 3.1% de los varones al F. Sthal.

Tabla 4. Residencia y lugar de procedencia

Residencia Costa Sierra Selva Extranjero
Frecuenci

Frecuencia % Frecuencia % a %  Frecuencia %
A Stahl 11 49% 12 5.3% 10 4.4% 4 18
Econémico Yo
A. Stahl Normal 19 8.4% 20 8.9% 5 2.2% 7 3;)
A. Stahl VIP 8 3.6% 3 1.3% 3 1.3% 3 16/30
E. Forga 0 12.0 0 13
26 11.6% 27 % 9 4.0% 3 %
F. Stahl 21 9.3% 20 8.9% 7 3.1% 7 8.1

%
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4.1.2. Tablas de frecuencia de datos agrupados

4.1.2.1. Tablas de frecuencia variables
4.1.2.1.1. Calidad de servicio V1
La tabla5 muestra que la calidad del servicio incide negativamente para el 6% de
los estudiantes internos encuestados, pues estos la calificaron en un nivel bajo, mientras
que para el 46% incide positivamente pues lo calificaron en un nivel alto.

Tabla 5. Calidad de servicio V1

Calidad de Servicio V1

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Baja 13 5.8 5.8 5.8

Vilido Media 109 484 48.4 54.2
Alta 103 45.8 45.8 100.0
Total 225 100.0 100.0

4.1.2.1.2. Satisfaccion V2

La tabla 6 muestra que la satisfaccién incide negativamente para el 6% de los
estudiantes internos encuestados, pues estos la calificaron en un nivel bajo, mientras que
para el 45% incide positivamente pues lo calificaron en un nivel alto.

Tabla 6. Satisfaccién V2

Satisfaccion V2

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Bajo 13 5.8 5.8 5.8

Vilido Medio 111 49.3 49.3 55.1
Alto 101 44.9 44.9 100.0
Total 225 100.0 100.0

4.1.2.2. Tablas de frecuencia dimensiones
4.1.2.2.1. Elementos tangibles D1V1
La tabla 7 muestra que la calidad del servicio con respecto a los elementos tangibles

en las residencias universitarias incide negativamente para el 9% de los estudiantes

42



internos encuestados, pues estos la calificaron en un nivel bajo, mientras que para el
49% incide positivamente pues lo calificaron en un nivel alto.

Tabla 7. Elementos tangibles D1V1

Elementos Tangibles D1V1

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Bajo 20 8.9 8.9 8.9

Vilido Medio 95 42.2 42.2 51.1
Alto 110 48.9 48.9 100.0
Total 225 100.0 100.0

En la tabla 8 podemos apreciar que el 22% de los estudiantes internos no estan de
acuerdo en que los equipos de las residencias estén en buenas condiciones; esto
contribuye a que exista una incidencia negativa de un 9% con respecto a los elementos
tangibles (ver tabla 7).

Tabla 8. Equipos residencias universitarias

La residencia universitaria cuenta con buenos equipos
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Totalmente en 8 36 36 36
desacuerdo
En 50 222 22.2 25.8
desacuerdo

Valido Indiferente 73 324 324 58.2
De acuerdo 85 37.8 37.8 96.0
Totalmente de 9 40 40 100.0
acuerdo
Total 225 100.0 100.0

4.1.2.2.2. Fiabilidad D2V1

La tabla 9 muestra que la calidad del servicio con respecto a la fiabilidad de las
residencias universitarias incide negativamente para el 7% de los estudiantes internos
encuestados, pues estos la calificaron en un nivel bajo, mientras que el 40% influye

positivamente pues lo calificaron en un nivel alto.
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Tabla 9. Fiabilidad D2V1

Fiabilidad D2V1

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Bajo 15 6.7 6.7 6.7

Valido Medio 118 52.4 52.4 50.1
Alto 92 40.9 40.9 100.0
Total 225 100.0 100.0

En la tabla 10 podemos apreciar que el 18% de los estudiantes internos no estan de
acuerdo en que los inconvenientes que se presenten en las residencias sean solucionados
con rapidez; esto contribuye a que exista una incidencia negativa de un 7% con respecto
a la fiabilidad (ver tabla 9).

Tabla 10. Solucidn rapida a inconvenientes en las residencias

Cualquier inconveniente en los servicios de la residencia universitaria se
enmienda de inmediato

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Totalmenteen -, - 6.7 6.7 6.7
desacuerdo
En 41 18.2 18.2 24.9
desacuerdo

Valido Indiferente 78 34.7 34.7 59.6
De acuerdo 75 33.3 33.3 92.9
Towamente de o 7.1 7.1 100.0
acuerdo
Total 225 100.0 100.0

4.1.2.2.3. Capacidad de respuesta D3V1

La tabla 11 muestra que la calidad del servicio con respecto a la capacidad de
respuesta en las residencias universitarias incide negativamente para el 8% de los
estudiantes internos encuestados pues estos la calificaron en un nivel bajo, mientras que

para el 45% positivamente lo pues la calificaron en un nivel alto.
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Tabla 11. Capacidad de respuesta D3V1

Capacidad de Respuesta D3V1

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Bajo 18 8.0 8.0 8.0

Vilido Medio 105 46.7 46.7 54.7
Alto 102 45.3 45.3 100.0
Total 225 100.0 100.0

En la tabla 12 podemos apreciar que el 17% de los estudiantes internos no estan de
acuerdo en que el personal cuente con tiempo para atenderles cuando se los necesita;
esto contribuye a que exista una incidencia negativa de un 8% con respecto a la
fiabilidad (ver tabla 11).

Tabla 12. Disposicion de tiempo en la atencion de los internos

El personal de la residencia universitaria jamas esta muy ocupado cuando usted
necesita de su ayuda

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Totaimenteen 4.4 4.4 4.4
desacuerdo
En 38 16.9 16.9 21.3
desacuerdo

Valido Indiferente 78 34.7 34.7 56.0
De acuerdo 83 36.9 36.9 92.9
Totaimente de o 71 71 100.0
acuerdo
Total 225 100.0 100.0

4.1.2.2.4. Seguridad D4V1

La tabla 13 muestra que la calidad del servicio con respecto a la seguridad en las
residencias universitarias incide negativamente para el 5% de los estudiantes internos
encuestados, pues estos la calificaron en un nivel bajo, mientras que para el 63% incide

positivamente pues lo calificaron en un nivel alto.
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Tabla 13. Seguridad D4V1

Seguridad D4V1

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Bajo 11 4.9 4.9 4.9

Valido Medio 73 324 324 373
Alto 141 62.7 62.7 100.0
Total 225 100.0 100.0

4.1.2.2.5. Empatia D5V1

El grafico 14 muestra que la calidad del servicio con respecto a la empatia en las
residencias universitarias incide negativamente para el 8% de los estudiantes internos
encuestados, pues estos la calificaron en un nivel bajo, mientras que para el 42% incide
positivamente pues lo calificaron en un nivel alto.

Tabla 14. Empatia D5V1

Empatia D5V1
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 17 7.6 7.6 7.6
Vlido Medio 113 50.2 50.2 57.8
Alto 95 42.2 42.2 100.0
Total 225 100.0 100.0

En la tabla 15 podemos apreciar que el 21% de los estudiantes internos no estan de
acuerdo en que la residencia cuente con horarios convenientes para ellos; esto
contribuye a que exista una incendencia negativa de un 8% con respecto a la empatia

(ver tabla 14).
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Tabla 15. Horarios convenientes para los internos

La residencia universitaria cuenta con un horario de actividades conveniente
para mi

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Totalmente en 13 5.8 58 58
desacuerdo
En 47 20.9 20.9 26.7
desacuerdo

Vélido Indiferente 55 24.4 24.4 51.1
De acuerdo 83 36.9 36.9 88.0
Towmente de 12.0 12.0 100.0
acuerdo
Total 225 100.0 100.0

4.1.2.2.6. Rendimiento percibido D1V2

La tabla 16 muestra que la satisfaccion con respecto al rendimiento percibido en las
residencias universitarias incide negativamente para el 5% de los estudiantes internos
encuestados, pues estos la calificaron en un nivel bajo, mientras que para el 52% incide
positivamente pues lo calificaron en un nivel alto.

Tabla 16. Rendimiento percibido D1V2

Rendimiento Percibido D1V2

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Bajo 12 5.3 5.3 5.3

Vilido Medio 97 43.1 43.1 48.4
Alto 116 51.6 51.6 100.0
Total 225 100.0 100.0

4.1.2.2.7. Expectativas D2V2

La tabla 17 muestra que la satisfaccion con respecto a las expectativas en las
residencias universitarias incide negativamente para el 8% de los estudiantes internos
encuestados, pues estos la calificaron en un nivel bajo, mientras que para el 48% incide

positivamente pues lo calificaron en un nivel alto.
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Tabla 17. Expectativas D2V2

Expectativas D2V?2
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Bajo 19 8.4 8.4 8.4
Vilido Medio 99 44.0 44.0 52.4
Alto 107 47.6 47.6 100.0
Total 225 100.0 100.0

En la tabla 18 podemos apreciar que el 17% de los estudiantes internos no estan
insatisfechos con la infraestructura de soporte a la socializacion en las residencias; esto
contribuye a que exista una incidencia negativa de un 8% con respecto a las
expectativas (ver tabla 17).

Tabla 18. Infraestructura de soporte a la socializacion

Infraestructuras recreativas de soporte a la socializacion en la residencia
universitaria.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Muy

insatisfecho 16 [ [ 71

Insatisfecho 39 17.3 17.3 24.4
Vilido Indiferente 62 27.6 27.6 52.0

Satisfecho 79 35.1 35.1 87.1

Muy 29 12.9 12.9 100.0

satisfecho

Total 225 100.0 100.0

4.1.2.2.8. Nivel de satisfaccion D3V2

El grafico 19 muestra que los niveles de satisfaccion en las residencias universitarias
incide negativamente para el 9% de los estudiantes internos encuestados, pues estos lo
calificaron en un nivel bajo, mientras que para el 35% incide positivamente pues lo

calificaron en un nivel alto.
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Tabla 19. Nivel de satisfaccién D3V2

Niveles de Satisfaccion D3V2

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 20 8.9 8.9 8.9
Valido Medio 126 56.0 56.0 64.9
Alto 79 35.1 35.1 100.0
Total 225 100.0 100.0

En la tabla 20, podemos apreciar que el 24% de los estudiantes internos estan
insatisfechos con el valor pagado por los servicios de las residencias; esto contribuye a
que exista una incidencia negativa de un 9% con respecto a los niveles de satisfaccion
(ver tabla 19).

Tabla 20. Valor pagado en las residencias

Valor pagado por el servicio recibido en la residencia universitaria.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Muy 37 16.4 16.4 16.4

insatisfecho

Insatisfecho 54 24.0 24.0 40.4
Valido Indiferente 65 28.9 28.9 69.3

Satisfecho 54 24.0 24.0 93.3

Muy 15 6.7 6.7 100.0

satisfecho

Total 225 100.0 100.0

4.1.3. Tablas cruzadas.

4.1.3.1. Tabla cruzada Calidad de Servicio V1 * Satisfaccion V2

En la tabla cruzada 21, se observa que del 6% de estudiantes internos que consideran
la satisfaccion baja, el 3% consideran que la calidad del servicio y la satisfaccion son
bajas y el otro 3% consideran que la satisfaccion es baja y la calidad de servicio media.
Asimismo se aprecia que del 49% de los que consideran la satisfaccion media, el 1%

consideran que la calidad del servicio es baja y la satisfaccion media, un 40%
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consideran tanto la calidad del servicio como la satisfaccion media y el 8% califican la
satisfaccion como media y la calidad de servicio como alta. Por otro lado del 44% que
consideran la satisfaccion como alta, el 1% consideran que la satisfaccion es alta 'y la
calidad de servicio baja, el 6% consideran que la satisfaccion es alta y la calidad de

servicio media y el 37% consideran tanto la calidad del servicio y la satisfaccion como

alta.

Tabla 21. Tabla cruzada Calidad de Servicio V1 * Satisfaccion V2

Tabla cruzada Calidad de Servicio V1 * Satisfacciéon V2

Calidad de Servicio V1

. . Total
Baja Media Alta ot

Bajo Recuento 7 6 0 13

% dentro de Satisfaccion V2 53.8% 46.2% 0.0% 100.0%

% dentro de Calidad de 53.8% 5 50 0.0% 5.8%
Servicio V1

% del total 3.1% 2.7% 0.0% 5.8%

Medio Recuento 3 89 19 111

. . % dentro de Satisfaccion V2 2.7% 80.2% 17.1% 100.0%

Satisfaccion % dentro de Calidad d

V2 0 den'ro de Lalldad de 231%  817%  184%  49.3%
Servicio V1

% del total 1.3% 39.6% 8.4% 49.3%

Alto Recuento 3 14 84 101

% dentro de Satisfaccion V2 3.0% 13.9% 83.2% 100.0%

% dentro de Calidad de 231%  12.8%  81.6%  44.9%
Servicio V1

% del total 1.3% 6.2% 37.3% 44.9%

Recuento 13 109 103 225

% dentro de Satisfaccion V2 5.8% 48.4% 45.8% 100.0%

Total % dentro de Calidad de 100.0%  100.0%  100.0%  100.0%
Servicio V1

% del total 5.8% 48.4% 45.8% 100.0%

4.1.3.2. Tablas cruzada Elementos tangibles - D1V1 *Satisfaccion - V2

En la tabla cruzada 22, se observa que del 6% de estudiantes internos que consideran
la satisfaccion baja, el 4% consideran que la calidad del servicio con respecto a los
elementos tangibles y la satisfaccion son bajas y el 2% consideran que la satisfaccion es
baja y la calidad de servicio con respecto a los elementos tangibles media. Asimismo se
observa que del 49% que consideran la satisfaccion media, el 4% consideran que la
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calidad del servicio con respecto a los elementos tangibles es baja y la satisfaccion
media, el 30 % consideran la calidad del servicio con respecto a los elementos tangibles
y la satisfaccion como media y el 15% califican la satisfaccion como media y la calidad
de servicio con respecto a los elementos tangibles como alta. También se observa que
del 45% que consideran la satisfaccion como alta, el 1% consideran que la satisfaccion
es alta y la calidad de servicio con respecto a los elementos tangibles baja, el 10%
consideran que la satisfaccion es alta y la calidad de servicio con respecto a los
elementos tangibles media y el 33% consideran tanto la calidad del servicio con
respecto a los elementos tangibles y la satisfaccion como alta.

Tabla 22. Tabla cruzada Elementos tangibles - D1V1 *Satisfaccion - V2

Tabla cruzada Elementos tangibles D1V1 * Satisfaccion V2

Elementos Tangibles D1V1
Bajo Medio Alto Total

Bajo Recuento 8 5 0 13
% dentro de Satisfaccion V2 61.5% 38.5% 0.0% 100.0%
??‘;sgelgtlz ‘E)elf/'imemos 200%  53%  00%  58%
% del total 3.6% 2.2% 0.0% 5.8%
Medio Recuento 9 67 35 111
. . % dentro de Satisfaccion V2 8.1% 60.4% 31.5% 100.0%

Satisfaccion % dentro de Elementos 0 0 0 0
V2 Tangibles DV 45.0% 70.5% 31.8% 49.3%
% del total 4.0% 29.8% 15.6% 49.3%
Alto Recuento 3 23 75 101
% dentro de SatisfaccionV2 3.0% 22.8% 74.3% 100.0%
z;s;gtlz ‘éels/'imemos 150%  242%  682%  44.9%
% del total 1.3% 10.2% 33.3% 44.9%
Total Recuento 20 95 110 225
% dentro de Satisfaccion V2 8.9% 42.2% 48.9% 100.0%
??‘;ggelgtlz ‘E)elf/'imemos 1000%  100.0%  100.0%  100.0%
% del total 8.9% 42.2% 48.9%  100.0%

4.1.3.3. Tablas cruzada Fiabilidad - D2V1*Satisfaccion - V2
En la tabla cruzada 23, se observa que del 6% de los estudiantes internos que
consideran la satisfaccion baja, el 2% consideran que la calidad del servicio con
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respecto a la fiabilidad y la satisfaccion son bajas y 4% consideran que la satisfaccion
es baja y la calidad de servicio con respecto a la fiabilidad. Asimismo del 49% que
consideran la satisfaccion media, el 3% consideran que la calidad del servicio con
respecto a la fiabilidad es baja y la satisfaccion media, el 38% consideran la calidad del
servicio con respecto a la fiabilidad y la satisfaccion como media y el 8% califican la
satisfaccion como media y la calidad de servicio con respecto a la fiabilidad como alta.
También se observa que del 45% que consideran la satisfaccion como alta, el 1%
consideran que la satisfaccion es alta y la calidad de servicio con respecto a la fiabilidad
baja, el 11% consideran que la satisfaccion es alta y la calidad de servicio con respecto a
la fiabilidad media y el 33% consideran tanto la calidad del servicio con respecto a la
fiabilidad y la satisfaccion como alta.

Tabla 23. Tabla cruzada Fiabilidad - D2V1*Satisfaccion - V2

Tabla cruzada Fiabilidad D2V1 * Satisfacciéon V2cruzada

Fiabilidad D2V1

Bajo Medio Alto Total

Bajo Recuento 5 8 0 13

% dentro de SatisfaccionV2 38.5% 61.5% 0.0% 100.0%

% dentro de Fiabilidad D2V1 33.3% 6.8% 0.0% 5.8%

% del total 2.2% 3.6% 0.0% 5.8%

Medio Recuento 7 86 18 111

Satisfaccion % dentro de Satisfaccion V2 6.3% 77.5% 16.2% 100.0%
V2 % dentro de Fiabilidad D2V1 46.7% 72.9% 19.6% 49.3%
% del total 3.1% 38.2% 8.0% 49.3%

Alto Recuento 3 24 74 101

% dentro de Satisfaccion V2 3.0% 23.8% 73.3% 100.0%

% dentro de Fiabilidad D2V1 20.0% 20.3% 80.4% 44.9%

% del total 1.3% 10.7% 32.9% 44.9%

Total Recuento 15 118 92 225
% dentro de Satisfaccion V2 6.7% 52.4% 40.9% 100.0%

% dentro de Fiabilidad D2V1 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

% del total 6.7% 52.4% 40.9% 100.0%

4.1.3.4. Tablas cruzada Capacidad de respuesta - D3V1*Satisfaccion - V2

En la tabla cruzada 24, se observa que del 6% de los estudiantes internos que

consideran la satisfaccion baja, el 3% consideran que la calidad del servicio con

respecto a la capacidad de respuesta y la satisfaccion son bajas, 2% consideran que la
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satisfaccion es baja y la calidad de servicio con respecto a la capacidad de respuesta es
media y 1% consideran que la satisfaccion es baja y la calidad de servicio con respecto
a la capacidad de respuesta es alta. Asimismo se observa que del 49% que consideran la
satisfaccion media, el 4% consideran que la calidad del servicio con respecto a la
capacidad de respuesta es baja y la satisfaccion media, el 31% consideran tanto la
calidad del servicio con respecto a la capacidad de respuesta y la satisfaccion como
media, y el 14% califican la satisfaccion como media y la calidad de servicio con
respecto a la capacidad de respuesta como alta. También se observa que del 45% que
consideran la satisfaccion como alta, el 1% consideran que la satisfaccion es alta 'y la
calidad de servicio con respecto a la capacidad de respuesta baja, el 13% consideran que
la satisfaccion es alta y la calidad de servicio con respecto a la capacidad de respuesta es
media, y el 31% consideran tanto la calidad del servicio con respecto a la capacidad de

respuesta y la satisfaccion como alta.
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Tabla 24. Tabla cruzada Capacidad de respuesta - D3V1*Satisfaccion - V2

Tabla cruzada Capacidad de respuesta - D3V1*Satisfaccion - V2

Capacidad de Respuesta D3V1

Bajo Medio Alto Total
Bajo Recuento 7 5 1 13
% dentro de Satisfaccion V2 53.8% 38.5% 7.7% 100.0%
% dentro de Capacidad de 38.9% 4.8% 1.0% 5.8%
Respuesta D3V1 ' ' ' '
% del total 3.1% 2.2% 4% 5.8%
Medio Recuento 9 70 32 111
. L % dentro de Satisfaccion V2 8.1% 63.1% 28.8% 100.0%
Satisfaccion % dentro de C idad d
V2 o dentro de ~-apacidad de 50.0%  66.7%  314%  49.3%
Respuesta D3V1
% del total 4.0% 31.1% 14.2% 49.3%
Alto Recuento 2 30 69 101
% dentro de Satisfaccion V2 2.0% 29.7% 68.3% 100.0%
% dentro de Capacidad de 11.1%  286%  67.6%  44.9%
Respuesta D3V1
% del total .9% 13.3% 30.7% 44.9%
Total Recuento 18 105 102 225
% dentro de Satisfaccion V2 8.0% 46.7% 45.3% 100.0%
% dentro de Capacidad de 100.0%  100.0%  100.0%  100.0%
Respuesta D3V1
% del total 8.0% 46.7% 45.3% 100.0%

4.1.3.5. Tablas cruzada Seguridad - D4V1*Satisfaccién - V2

En la tabla cruzada 25, se observa que del 6% de estudiantes internos que consideran
la satisfaccion baja, el 3% consideran que la calidad del servicio con respecto a la
seguridad y la satisfaccion como bajas y otro 3% consideran que la satisfaccion es baja
y la calidad de servicio con respecto a la seguridad media. Asimismo se observa que del
49% que consideran la satisfaccién media, el 1% consideran que la calidad del servicio
con respecto a la seguridad es baja y la satisfaccion media, 24% consideran tanto la
calidad del servicio con respecto a la seguridad y la satisfaccion como media, 24%
califican la satisfaccion como media y la calidad de servicio con respecto a la seguridad
como alta. Tambien se observa que del 45% que consideran la satisfaccion como alta, el
1% consideran que la satisfaccion es alta y la calidad de servicio con respecto a la

seguridad baja, 6% consideran que la satisfaccion es alta y la calidad de servicio con
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respecto a la seguridad media'y 38.20% consideran tanto la calidad del servicio con
respecto a la seguridad y la satisfaccion como alta.

Tabla 25. Tabla cruzada Seguridad - D4V1*Satisfaccion - V2

Tabla cruzada Seguridad D4V1 * Satisfaccion V2

Seguridad D4V1

Bajo Medio Alto Total

Bajo Recuento 6 7 0 13

% dentro de Satisfaccion V2 46.2% 53.8% 0.0% 100.0%

% dentro de Seguridad D4V1 54.5% 9.6% 0.0% 5.8%

% del total 2.7% 3.1% 0.0% 5.8%

Medio Recuento 3 53 55 111

Satisfaccion % dentro de Satisfaccion V2 2.7% 47.7% 49.5% 100.0%
V2 % dentro de Seguridad D4V1 27.3% 72.6% 39.0% 49.3%
% del total 1.3% 23.6% 24.4% 49.3%

Alto Recuento 2 13 86 101

% dentro de Satisfaccion V2 2.0% 12.9% 85.1% 100.0%

% dentro de Seguridad D4V1 18.2% 17.8% 61.0% 44.9%

% del total .9% 5.8% 38.2% 44.9%

Total Recuento 11 73 141 225
% dentro de Satisfaccion V2 4.9% 32.4% 62.7% 100.0%

% dentro de Seguridad D4V1 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

% del total 4.9% 32.4% 62.7% 100.0%

4.1.3.6. Tablas cruzada Empatia - D5V1*Satisfaccion - V2

En la tabla cruzada 26, se observa que del 6% de los estudiantes internos que
consideran la satisfaccion baja, el 4% consideran que la calidad del servicio con
respecto a la empatia y la satisfaccion son bajas y el 2% consideran que la satisfaccion
es baja y la calidad de servicio con respecto a la empatia media. Asimismo se observa
que el 49% que consideran la satisfaccion media, el 3% consideran la calidad del
servicio con respecto a la empatia baja y la satisfaccion media, el 35% consideran tanto
la calidad del servicio con respecto a la empatia y la satisfacciébn como mediay el 11%
califican la satisfaccion como media y la calidad de servicio con respecto a la empatia
como alta. También se observa que del 45 que consideran la satisfaccién como alta, el
1% consideran que la satisfaccion es alta y la calidad de servicio con respecto a la

empatia es baja; el 13% consideran que la satisfaccion es alta y la calidad de servicio
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con respecto a la empatia media y el 31% consideran tanto la calidad del servicio con
respecto a la empatia y la satisfaccion como alta también.

Tabla 26. Tabla cruzada Empatia - D5V1*Satisfaccion - V2

Tabla cruzada Empatia D5V1 * Satisfaccion V2

Empatia D5V1
Bajo Medio Alto Total

Bajo Recuento 8 5 0 13

% dentro de Satisfaccion V2 61.5% 38.5% 0.0% 100.0%

% dentro de Empatia D5V1 47.1% 4.4% 0.0% 5.8%

% del total 3.6% 2.2% 0.0% 5.8%

Medio Recuento 7 79 25 111

Satisfaccion % dentro de Satisfaccion V2 6.3% 71.2% 22.5% 100.0%
V2 % dentro de Empatia D5V1 41.2% 69.9% 26.3% 49.3%
% del total 3.1% 35.1% 11.1% 49.3%

Alto Recuento 2 29 70 101

% dentro de Satisfaccion V2 2.0% 28.7% 69.3% 100.0%

% dentro de Empatia D5V1 11.8% 25.7% 73.7% 44.9%

% del total .9% 12.9% 31.1% 44.9%

Total Recuento 17 113 95 225
% dentro de Satisfaccion V2 7.6% 50.2% 42.2% 100.0%

% dentro de Empatia D5V1 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

% del total 7.6% 50.2% 42.2% 100.0%

4.2. Pruebas hipotesis y normalidad.

4.2.1. Relacion entre calidad del servicio y satisfaccion

La figura 1 evidencia una distribucién no normal de la variable calidad de servicio,
debido a que muestra asimetria hacia la izquierda y no hay una concentracion de los
datos dentro de la campana de Gauss, la desviacion estandar es de 14.44 y le media de

77.91.
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Figura 1. Prueba de normalidad calidad de servicio

La figura 2 muestra una distribucion no normal de la variable satisfaccion, debido a
que muestra asimetria hacia la izquierda, lo cual indica que la concentracion de la
muestra encuestada no se encuentra en la media y no se ajusta a la linea de distribucién,

la desviacién estandar es de 11.16 y le media de 60.38.
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Figura 2. Prueba de normalidad satisfaccién

Planteamiento de la hipdtesis:

Ho: La calidad de servicio y satisfaccion tienen una distribucion normal.
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Hi: La calidad de servicio y satisfaccion no tienen una distribucion normal.
Regla de decision:

Si el p-valor (sig.) > 0.05 se acepta la hipdtesis nula (Ho).

Si el p-valor (sig.) < 0.05 se rechaza la hipdtesis nula (Hg) y se acepta la alterna

(Ha).

La tabla 27 presenta los resultados de la prueba de normalidad para la calidad de
servicio y satisfaccion aplicando el estadistico del contraste Kolmogorov - Smirnov,
para una muestra > 50, con un p-valor (sig.) de 0.001 < 0.05 para la calidad de servicio,
p-valor (sig.) de 0.005 < 0.05 para satisfaccion; por lo que se rechaza la hip6tesis nula y
se acepta la alterna, evidenciando que la calidad de servicio y satisfaccién derivan de
una distribucion no normal. Por lo cual se aplico el coeficiente de correlacion de
Spearman para hallar la relacion entre ambas variables.

Tabla 277. Prueba de normalidad calidad de servicio y satisfaccion

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad de
Servicio .083 225 .001
Satisfaccion 073 295 005

Fuente: Elaboracion propia
Planteamiento de la hipotesis:

Ho: No existe relacion entre la calidad del servicio de las residencias universitarias y
la satisfaccion de los estudiantes internos de la Universidad Peruana Union sede Lima,
2017.

H;: Existe relacion entre la calidad del servicio de las residencias universitarias y la
satisfaccion de los estudiantes internos de la Universidad Peruana Unidn sede Lima,

2017.

58



Regla de decision:

Si el p-valor (sig.) > 0.05, se acepta la hipotesis nula (Ho).

Si el p-valor (sig.) < 0.05 se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna
(Ha).

La tabla 28 muestra un p-valor (Sig.) de 0,000 < 0,05, por lo que se rechaza hipétesis
nula y se acepta la hipotesis alterna. Asi mismo, presenta un coeficiente de correlacion
igual a 0,778 el cual indica que existe relacion significativa y fuerte entre la calidad del
servicio de las residencias universitarias y la satisfaccion de los estudiantes internos de
la Universidad Peruana Union sede Lima, 2017. Esto quiere decir que a mayor calidad
en el servicio mayor satisfaccion.

Tabla 28. Aplicacion del Rho de Spearman para determinar la relacion entre la
calidad del servicio (V1) y la satisfaccion (V2)

Calidad del servicio (V1)

Coeficiente de 1.000 278"
) . correlacion ' :
Satisfaccion (V2) . )
atistaccion (V2) Sig. (bilateral) .000
N 225 225

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Elaboracion propia

4.2.2. Relacion entre elementos tangibles y satisfaccion

La figura 3 evidencia una distribucién no normal de la dimensién elementos
tangibles, debido a que muestra asimetria hacia la izquierda y la concentracion de los
datos dentro de la campana de Gauss no se ajusta a la linea de distribucién, la

desviacién estandar es de 2.91 y le media de 13.97.
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Figura 3. Prueba de normalidad elementos tangibles

Planteamiento de la hipdtesis:

Ho: La dimensidn elementos tangibles tiene una distribucién normal.

Hi: La dimension elementos tangibles no tiene una distribucion normal.
Regla de decision:

Si el p-valor (sig.) > 0.05 se acepta la hipdtesis nula (Ho).

Si el p-valor (sig.) < 0.05 se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la alterna

(Ha).

La tabla 29 presenta los resultados de la prueba de normalidad para la dimensién
elementos tangibles aplicando el estadistico del contraste Kolmogorov - Smirnov, para
una muestra > 50, con un p-valor (sig.) de 0.000 < 0.05; por lo que se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la alterna, evidenciando que la dimension elementos tangibles
deriva de una distribucién no normal. Por lo cual se aplico el coeficiente de correlacion

de Spearman para hallar la relacion entre elementos tangibles y satisfaccion.
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Tabla 29. Prueba de normalidad elementos tangibles.

Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico gl Sig.

127 225 .000

Elementos
Tangibles

Planteamiento de la hipotesis:

Ho: No existe relacion entre los elementos tangibles de las residencias universitarias
y la satisfaccion de los estudiantes internos de la Universidad Peruana Unidn sede Lima,
2017.

H;: Existe relacion entre los elementos tangibles de las residencias universitarias y la
satisfaccion de los estudiantes internos de la Universidad Peruana Union sede Lima,
2017.

Regla de decision:

Si el p-valor (sig.) > 0.05, se acepta la hipétesis nula (Ho).

Si el p-valor (sig.) < 0.05 se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna
(Ha).

La tabla 30 muestra un p-valor (Sig.) de 0,000 < 0,05, por lo que se rechaza hipétesis
nula y se acepta la hipotesis alterna. Asi mismo, presenta un coeficiente de correlacion
igual a 0,654 indicando que existe relacion significativa y fuerte entre los elementos
tangibles de las residencias universitarias y la satisfaccion de los estudiantes internos de
la Universidad Peruana Union sede Lima, 2017. O sea, que el estudiante interno percibe

calidad en los elementos tangibles y por ello se siente satisfecho.
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Tabla 30. Aplicacion del Rho de Spearman para determinar la relacion entre los
elementos tangibles (D1V1) y la satisfaccion (V2)

Elementos tangibles (D1V1)
Coeficiente de 1.000 654"
: ., correlacion ' ;
Satisfa V2) .
atistaccion (V2) Sig. (bilateral) .000
N 225 225

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Elaboracion propia

4.2.3. Relacion entre fiabilidad y satisfaccion

La figura 4 evidencia una distribucion no normal de la dimension fiabilidad, debido a
gue muestra asimetria hacia la izquierda y la concentracion de los datos dentro de la
campana de Gauss no se ajusta a la linea de distribucion, o sea la media no agrupa la
mayor cantidad de respuestas de la muestra; la desviacidn estandar es de 3.78 y le media

de 17.50.
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Figura 4. Prueba de normalidad fiabilidad

62



Planteamiento de la hipotesis:

Ho: La dimension fiabilidad tiene una distribucion normal.

H;: La dimensidn fiabilidad no tiene una distribucion normal.
Regla de decision:

Si el p-valor (sig.) > 0.05 se acepta la hipdtesis nula (Ho).

Si el p-valor (sig.) < 0.05 se rechaza la hipdtesis nula (Hg) y se acepta la alterna (Hy).

La tabla 31 presenta los resultados de la prueba de normalidad para la dimension
elementos tangibles aplicando el estadistico del contraste Kolmogorov - Smirnov, para
una muestra > 50, con un p-valor (sig.) de 0.000 < 0.05; por lo que se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la alterna, evidenciando que la dimension fiabilidad deriva de
una distribucion no normal. Por lo cual se aplico el coeficiente de correlacion de
Spearman para hallar la relacion entre fiabilidad y satisfaccion.

Tabla 31. Prueba de normalidad fiabilidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Fiabilidad 117 225 .000

Planteamiento de la hipdtesis:

Ho: No existe relacion entre la fiabilidad de las residencias universitarias y la
satisfaccion de los estudiantes internos de la Universidad Peruana Union sede Lima,
2017.

H;: Existe relacion entre la fiabilidad de las residencias universitarias y la
satisfaccion de los estudiantes internos de la Universidad Peruana Union sede Lima,

2017.

63



Regla de decision:

Si el p-valor (sig.) > 0.05, se acepta la hipotesis nula (Ho).

Si el p-valor (sig.) < 0.05 se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna
(Ha).

La tabla 32 muestra un p-valor (Sig.) de 0,000 < 0,05, por lo que se rechaza hipétesis
nula y se acepta la hipotesis alterna. Asi mismo, presenta un coeficiente de correlacion
igual a 0,716, lo cual indica que existe relacion significativa y fuerte entre la fiabilidad
de las residencias universitarias y la satisfaccion de los estudiantes internos de la
Universidad Peruana Unidn sede Lima, 2017. Esto quiere decir que el aumento de la
calidad en la fiabilidad significara un aumento de la satisfaccion.

Tabla 32. Aplicacion del Rho de Spearman para determinar la relacion entre la
fiabilidad (D2V1) y la satisfaccién (V2)

Fiabilidad (D2V1)

Coeficiente de 1.000 216"
. ) correlacion ' ’
Satisfaccion (V2 ) )
(vV2) Sig. (bilateral) .000
N 225 225

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Elaboracion propia

4.2.4. Relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion

La figura 5 evidencia una distribucion no normal de la dimension capacidad de
respuesta, debido a que los datos dentro de la campana de Gauss no se ajusta a la linea
de distribucion pues tiene espacios vacios a pesar de que una gran cantidad de los datos
estan agrupados dentro de la linea de distribucion, la desviacion es de 2.94 y le media de

14.07.
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Histograma — Normat
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Figura 5. Prueba de normalidad capacidad de respuesta

Planteamiento de la hipdtesis:
Ho: La dimension capacidad de respuesta tiene una distribucién normal.
Hi: La dimensidn capacidad de respuesta no tiene una distribucion normal.
Regla de decision:
Si el p-valor (sig.) > 0.05 se acepta la hipdtesis nula (Ho).
Si el p-valor (sig.) < 0.05 se rechaza la hipdtesis nula (Hg) y se acepta la alterna (Hy).

La tabla 33, presenta los resultados de la prueba de normalidad para la dimension
elementos tangibles aplicando el estadistico del contraste Kolmogorov - Smirnov, para
una muestra > 50, con un p-valor (sig.) de 0.000 < 0.05; por lo que se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la alterna, evidenciando que la dimension capacidad de

respuesta deriva de una distribucion no normal. Por lo cual se aplico el coeficiente de
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correlacion de Spearman para hallar la relacion entre capacidad de respuesta y
satisfaccion.

Tabla 33. Prueba de normalidad capacidad de respuesta

Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico gl Sig.

Capacidad de

Respuesta 101 225 .000

Planteamiento de la hipdtesis:

Ho: No existe relacion entre la capacidad de respuesta de las residencias
universitarias y la satisfaccion de los estudiantes internos de la Universidad Peruana
Unién sede Lima, 2017.

H;: Existe relacion entre la capacidad de respuesta de las residencias universitarias y
la satisfaccion de los estudiantes internos de la Universidad Peruana Union sede Lima,
2017.

Regla de decision:

Si el p-valor (sig.) > 0.05, se acepta la hipétesis nula (Ho).

Si el p-valor (sig.) < 0.05 se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna
(Ha).

La tabla 34 muestra un p-valor (Sig.) de 0,000 < 0,05, por lo que se rechaza hip6tesis
nula y se acepta la hipotesis alterna. Asi mismo, presenta un coeficiente de correlacion
igual a 0,616. Por lo tanto existe relacion significativa y fuerte entre la capacidad de
respuesta de las residencias universitarias y la satisfaccion de los estudiantes internos de
la Universidad Peruana Union sede Lima, 2017. Esto quiere decir que a mayor

percepcion de calidad en la capacidad de respuesta mayor satisfaccion.
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Tabla 34. Aplicacion del Rho de Spearman para determinar la relacion entre la
capacidad de respuesta (D3V1) y la satisfaccion (V2)

Capacidad de respuesta (D3V1)

Coeficiente de 1.000 616"

. . correlacion ' '
Satisfaccion (V2) Sig. (bilateral) 000
N 225 225

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Elaboracion propia

4.2.5. Relacion entre seguridad y satisfaccion

La figura 6 evidencia una distribucién no normal de la dimensién seguridad, debido

a que tiene asimetria a la izquierda y los datos no se ajusta a la linea de distribucién

pues tiene espacios vacios a pesar de que una gran cantidad de los datos estan agrupados

dentro de la linea de distribucion, la desviacion es de 3.059 y le media de 14.95.

Histograma = Notmal

d |

0 — | Modia = 14 55

| Desviacion estandar = 3 058

| N=225
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/ﬁ
20+

—. s
s00 1000
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Figura 6. Prueba de normalidad seguridad

Planteamiento de la hipotesis:

Ho: La dimension seguridad tiene una distribucion normal.

H1: La dimension seguridad no tiene una distribucion normal.
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Regla de decision:

Si el p-valor (sig.) > 0.05 se acepta la hipdtesis nula (Ho).

Si el p-valor (sig.) < 0.05 se rechaza la hipdtesis nula (H) y se acepta la alterna (

Hy).

La tabla 35 presenta los resultados de la prueba de normalidad para la dimensién
seguridad aplicando el estadistico del contraste Kolmogorov - Smirnov, para una
muestra > 50, con un p-valor (sig.) de 0.000 < 0.05; por lo que se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la alterna, evidenciando que la dimension seguridad deriva de una
distribucion no normal. Por lo cual se aplico el coeficiente de correlacién de Spearman
para hallar la relacion entre seguridad y satisfaccion.

Tabla 35. Prueba de normalidad seguridad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Seguridad 135 225 .000

Planteamiento de la hipétesis:

Ho: No existe relacion entre la seguridad de las residencias universitarias y la
satisfaccion de los estudiantes internos de la Universidad Peruana Union sede Lima,
2017.

H;: Existe relacion entre la seguridad de las residencias universitarias y la
satisfaccion de los estudiantes internos de la Universidad Peruana Union sede Lima,
2017.

Regla de decision:
Si el p-valor (sig.) > 0.05, se acepta la hipotesis nula (Ho).
Si el p-valor (sig.) < 0.05 se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna

(Ha).
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La tabla 36 muestra un p-valor (Sig.) de 0,000 < 0,05, por lo que se rechaza hipétesis
nula y se acepta la hipotesis alterna. Asi mismo, presenta un coeficiente de correlacion
igual a 0,589, indicando que existe relacion positiva y moderada entre la seguridad de
las residencias universitarias y la satisfaccion de los estudiantes internos de la
Universidad Peruana Union sede Lima, 2017. Esto quiere decir que un 41% de los
estudiantes internos que perciben calidad en la seguridad no necesariamente estan
satisfechos y/o viceversa.

Tabla 36. Aplicacion del Rho de Spearman para determinar la relacion entre la
seguridad (D4V1) y la satisfaccion (V2)

Sequridad (D4V1)
Coeficiente de 1000 58G™
o correlacion ' ’
Satisfaccion (V2) ..
atifaccion (V2) Sig. (bilateral) .000
N 225 225

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Elaboracion propia

4.2.6. Relacion entre empatia y satisfaccion

La figura 7 evidencia una distribucion no normal de la dimension empatia, debido a
que tiene asimetria a la izquierda y tiene espacios vacios a pesar de que una gran
cantidad de los datos estan agrupados dentro de la linea de distribucidn, la desviacion es

de 3.98 y le media de 17.42.
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Figura 7. Prueba de normalidad empatia
Planteamiento de la hipdtesis:

Ho: La dimensién empatia tiene una distribucion normal.

Hi: La dimension empatia no tiene una distribucion normal.
Regla de decision:

Si el p-valor (sig.) > 0.05 se acepta la hipotesis nula (Ho).
Si el p-valor (sig.) < 0.05 se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la alterna (

Hy).

La tabla 37 presenta los resultados de la prueba de normalidad para la dimension
empatia aplicando el estadistico del contraste Kolmogorov - Smirnov, para una muestra
> 50, con un p-valor (sig.) de 0.001 < 0.05; por lo que se rechaza la hipotesis nula 'y se
acepta la alterna, evidenciando que la dimensidén empatia deriva de una distribucion no
normal. Por lo cual se aplico el coeficiente de correlacion de Spearman para hallar la

relacion entre empatia y satisfaccion.
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Tabla 37. Prueba de normalidad empatia.

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Empatia .080 225 .001

Planteamiento de la hipotesis:

Ho: No existe relacion entre la empatia de las residencias universitarias y la
satisfaccion de los estudiantes internos de la Universidad Peruana Union sede Lima,
2017.

Hs: Existe relacion entre la empatia de las residencias universitarias y la satisfaccion
de los estudiantes internos de la Universidad Peruana Unién sede Lima, 2017.

Regla de decision:

Si el p-valor (sig.) > 0.05, se acepta la hipétesis nula (Ho).

Si el p-valor (sig.) < 0.05 se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna
(Ha).

La tabla 38 muestra un p-valor (Sig.) de 0,000 < 0,05, por lo que se rechaza hip6tesis
nula y se acepta la hipotesis alterna. Asi mismo, presenta un coeficiente de correlacion
igual a 0,685 el cual indica que existe relacion significativa y fuerte entre la empatia de
las residencias universitarias y la satisfaccion de los estudiantes internos de la
Universidad Peruana Unién sede Lima, 2017. Esto significa que a mayor calidad en la
empatia de las residencias universitarias mayor ser la satisfaccion de los estudiantes

internos.
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Tabla 38.Aplicacion del Rho de Spearman para determinar la relacion entre la
empatia (D5V1) y la satisfaccion (V2)

Empatia (D5V1)
Coeficiente de 1.000 685"
. . correlacién ' '
2) _. .
Satisfaccion (V2) Sig. (bilateral) .000
N 225 225

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Elaboracion propia

4.3. Discusion de resultados

Los resultados de esta investigacion muestran que existe una relacion significativa y
fuerte entre la calidad del servicio y la satisfaccion con un sig. de 0.00 y un coeficiente
de correlacion de 0.778, la cual se asemeja los resultados obtenidos por Morillo &
Morillo (2016) el cual obtuvo como resultado una dependencia asociada positiva entre
la calidad de servicio y satisfaccion con un valor de 0,522 y sig. 0.00. De la misma
manera Redhead (2015) obtuvo como resultado una relacion directa y significativa entre
la calidad de servicio y la satisfaccién con un sig. De 0.00 y un valor de 0.609. Todo
esto evidencia que aun continla existiendo una relacion positiva, y fuerte entre la
calidad de servicio y la satisfaccidn, o sea que a mayor calidad en el servicio habra
mayor satisfaccion y viceversa. Asi mismo Tigani (2006) explica que a mayor calidad
mayor satisfaccion y a menor calidad menor satisfaccion y esto podemos confirmalo en
la tabla 21; en las tabla 5 podemos notar que un 48% de estudiantes calificaron la
calidad del servicio como media y un 46% como alta, este resultado es muy similar al
de la tabla 6 de la satisfaccion en la cual se visualiza que un 49% la calificaron como
media y un 45% como alta; esto confirma también una dependencia entre ambas
variables.

Asimismo se obtuvo como resultado que existe una correlacion significativa y fuerte
entre los elementos tangibles y la satisfaccion, donde el Sig. Fue de 0.00y un
coeficiente de correlacion de 0.654, este resultado es similar al de Redhead (2015) quien

72



obtuvo como resultado con respecto a la relacion entre los tangibles y la satisfaccion un
sig. 0.00 y un valor de 0.606 lo cual indica que existe relacion directa y significativa,
también Gonzales (2015) obtuvo como resultado en con respecto a la relacion entre la
tangibilidad y la satisfaccion un sig. 0.00 y valor de 0.446, lo cual indica que existe
relacién directa entre la dimension elementos tangibles y la variable satisfaccion. Estos
resultados confirman que aun existe relacion entre la dimension de elementos tangibles
y la variable satisfaccion. Gadotti & Franca (2009) explican que la tangibilidad se mide
a través de comparar las expectativas de los consumidores con el desempefio de la
empresa, en la tabla 7 se puede notar esta comparacion en los internados de la Peruana
Union, debido a que para un 49% de los estudiantes la calidad de los elementos
tangibles es alta y las expectativas con respecto a la satisfaccion segun la tabla 17, para
un 48% de los estudiantes interno también es alta ambos resultados son similares.

También se obtuvo en los resultados la existencia de correlacion entre la fiabilidad y
satisfaccion significativa y fuerte pues tiene un sig. 0.00 y un coeficiente de correlacién
de 0.716, estos resultados son similares a los de (Redhead, 2015) quien obtuvo una
relacién directa significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion con un sig de 0.00 y un
valor de 0.588, lo cual sostiene aun que si existe relacion entre la fiabilidad y la
satisfaccion, a pesar de que un 18% de los estudiantes perciben que la atencion brindada
no es Gptima.

Asimismo en los resultados se obtuvo que existe correlacion significativa y fuerte
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion con un sig. 0.00 y un coeficiente de
correlacion de 0.616, la cual es similar con Gonzales (2015) quien obtuvo una relacion
directa y positiva entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion con un sig. 0.00 y un
valor de 0.598, también Redhead (2015) obtuvo como resultado un relacion directa y

significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion con un sig. 0.00 y un valor
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de 0.545; estos resultados confirman la existencia de relacion entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion. Por otro lado, Kotler (citado por Gadotti & Franca, 2009)
manifiesta que la capacidad de respuesta se identifica mediante las expectativas de
atencion, por lo cual es un factor de diferenciacion que muestra si la empresa esta
preparada para dar un servicio. En la tabla 11 se muestra que el 47% de estudiantes
internos calificaron la calidad en la capacidad de respuesta como media esto se debe a
que un 17% de los estudiantes internos no esta de acuerdo en que el personal cuente con
tiempo para atenderles cuando se les necesita y un 35% se muestra indiferente antes este
asunto. Por otro lado en la tabla 17 de la satisfaccion con respecto a las expectativas un
48% la calificaron como alta, 0 sea que la satisfaccion con respecto a las expectativas de
los estudiantes era alta aunque la capacidad de respuesta era media, lo que indica que las
expectativas de los estudiantes fueron cubiertas pero no superadas por lo cual el
internado necesita mejorar su capacidad de respuesta para que este al mismo nivel de las
expectativas.

Se demostrd en los resultados que existe una relacién positiva y moderada entre la
seguridad y la satisfaccion con un sig. 0.00 y un coeficiente de correlacion 0.589, este
resultado es similar al de Redhead (2015) el cual tuvo como resultado una relacion
directa con un sig. 0.00 y un valor de 0.474. Estos resultados confirman que aln se
mantiene una relacion entre la seguridad y la satisfaccion. Morales et al. (2009)
manifiestan que la seguridad inspira credibilidad y confianza y la tabla 13 sobre la
frecuencia de datos agrupados con respecto a la calidad en la seguridad muestra que el
63% de los estudiantes calificaron la seguridad como alta, lo que significa que existe
credibilidad y confianza en los estudiantes internos con respecto a la seguridad en los

internados de la Universidad Peruana Unidn sede Lima 2017.
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Se obtuvo en los resultados que existe una relacion significativa y fuerte entre la
empatia y la satisfaccion con un sig. 0.00 un coeficiente de correlacion 0.685, es similar
al resultado de Redhead (2015) el cual tuvo como resultado una relacién directa con un
sig. 0.00 y un valor de 0.602. Estos resultados confirma la existencia de relacién entre la
empatia y la satisfaccion. A diferencia de Oblea, Cortés & Flores (2013) los cuales
obtuvieron una relacién de 0.250 esto debido a que los clientes opinaban que los
empleados de las entidades bancarias en México no tenian un factor de peso
representativo para ellos, el cliente los veia como un proceso mecanico mas del banco.
Sin embargo, en las residencias de la universidad peruana Unidn los estudiantes si

consideran de valor la empatia.
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Capitulo V
Conclusiones y recomendaciones
5.1. Conclusiones

En esta investigacion se determind que existe relacion significativa y fuerte entre la
calidad del servicio de las residencias universitarias y la satisfaccion de los estudiantes
internos de la Universidad Peruana Union sede Lima, 2017. Segun el coeficiente de
correlacion un 78% de los estudiantes internos consideran que existe calidad en los
servicios en las residencias y por ende estan satisfechos, esto quiere decir que la
Universidad Peruana Unidn si cuenta con buenas residencias universitarias pero es
necesario mantener el nivel de calidad y trabajar para continuar avanzando hasta
conseguir que la percepcion de la calidad sea mayor por parte de los estudiantes
internos.

En esta investigacion se determind que existe relacion significativa y fuerte entre los
elementos tangibles de las residencias universitarias y la satisfaccion de los estudiantes
internos de la Universidad Peruana Union sede Lima, 2017. Se obtuvo un coeficiente de
correlacion de 0.685 y un sig. 0.000, o sea que los estudiantes internos perciben calidad
en los elementos tangibles de las residencias y por ende estan satisfechos, pero un 35%
de estudiantes internos no percibe lo mismo, esto indica que se necesita mejorar los
muebles y/o equipos de las residencias, para hacerla mas atractiva y que mas estudiantes
puedan percibir la calidad por ende estar satisfechos en lo que a tangibilidad se refiere,
asi la relacién entre ambas variables estard mas cerca a la perfeccion.

En esta investigacion se determind que existe relacion significativa y fuerte entre la
fiabilidad de las residencias universitarias y la satisfaccion de los estudiantes internos de

la Universidad Peruana Unién sede Lima, 2017. Para un 72% de estudiantes internos
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hay calidad en la fiabilidad de las residencias universitarias, esto muestra que las
residencias estan cumpliendo con su labor cubriendo las expectativas de un gran
porcentaje de estudiantes internos no obstante a ello las residencias necesitan mejorar la
rapidez en la solucion de inconvenientes para que el 28% de estudiantes internos
restantes también perciban calidad en la fiabilidad.

En esta investigacion se determind que existe relacion significativa y fuerte entre la
capacidad de respuesta de las residencias universitarias y la satisfaccion de los
estudiantes internos de la Universidad Peruana Union sede Lima, 2017. Para un 62% de
estudiantes internos existe calidad en cuanto a capacidad de respuesta se refiere y por
ello se sienten satisfechos, pero para un 38% aun falta mejorar en este aspecto pues ellos
sienten que el personal debe dedicarle tiempo cuando se les necesite.

En esta investigacion se determind que existe relacion positiva moderada entre la
seguridad de las residencias universitarias y la satisfaccion de los estudiantes internos
de la Universidad Peruana Union sede Lima, 2017. Esto quiere decir que a pesar de que
el estudiante interno se siente satisfecho con las residencias universitarias, se necesita
fortalecer la confianza y credibilidad de los estudiantes internos hacia el desempefio del
personal de las residencias, esto se lograra a través de capacitacion al personal.

En esta investigacion se determind que existe relacion significativa y fuerte entre la
empatia de las residencias universitarias y la satisfaccion de los estudiantes internos de
la Universidad Peruana Union sede Lima, 2017. Con un coeficiente de correlacion de
0.685 y un Sig. 0.00, lo cual significa que el estudiante interno percibe que se
identifican con sus necesidades, pero a pesar de ello es necesario evaluar los horarios de
actividades de las residencias y que estos horarios sean convenientes para los

estudiantes internos.
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5.2. Recomendaciones

Una vez descritos los resultados de la investigacion se recomienda a la Gerencia de
Servicios de la Universidad Peruana Union considerar lo siguiente:

Desarrollar un plan de mejora constante a través de la implementacion de
evaluaciones periodicas de la calidad del servicio y satisfaccion.

Promover y/o patrocinar nuevas investigaciones en relacion al tema, orientadas a
aquellos estudiantes que dejaron el internado.

Implementar un plan de capacitacion para el personal del servicio en los internados
que permita afianzar la confianza y credibilidad de los estudiantes internos, esto
fortalecera el sentido de seguridad en el estudiante interno.

Capacitar al personal sobre el desarrollo, orientacidén basada en los talentos y
caracteres de los jovenes para que sirva de apoyo al desarrollo social y espiritual de los
internos, lo cual permitird la mejora de la empatia y creacion de vinculos entre los
estudiantes internos y las residencias universitarias.

Desarrollar un plan de comunicacion y promocién con la finalidad de cubrir la

capacidad maxima de los internados, haciéndolos mas rentables
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ANEXOS



Anexo 1. Matriz de consistencia

Problema general Objetivo general  |Hipdtesis principal Variables Disefio
metodoldgico
¢Cudl es larelacion que  |[Determinar la relacion que |Existe relacion entre la  |Variable predictora: TIPO DE
existe entre la calidad del |existe entre la calidad del |calidad del servicio de |Calidad del servicio ESTUDIO:
servicio de las residencias |servicio de las residencias |las residencias Correlacional,
universitarias y la universitarias y la universitarias y la Variable de criterio: |descriptivo,

satisfaccion de los
estudiantes internos de la
Universidad Peruana
Unién sede Lima, 20177

satisfaccion de los
estudiantes internos de la
Universidad Peruana
Unién sede Lima, 2017.

satisfaccion de los
estudiantes internos de la
Universidad Peruana
Unién sede Lima, 2017.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificos

a. ¢ Cuél es la relacion que
existe entre los elementos
tangibles de las residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes internos de la
Universidad Peruana
Unidn sede Lima, 20177

a. Determinar la relacion
que existe entre los
elementos tangibles de las
residencias universitarias y
la satisfaccion de los
estudiantes internos de la
Universidad Peruana
Unién sede Lima, 2017.

a. Existe relacion entre
los elementos tangibles
de las residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes internos de la
Universidad Peruana
Unidn sede Lima, 2017.

Satisfaccién

transversal, no
experimental
AREA DE
ESTUDIO:
Residencias
universitarias de la
Universidad
Peruana Union sede
Lima, 2017
POBLACION Y
MUESTRA
Estudiantes
internos de la
Universidad
Peruana Union sede
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b. ¢Cudl es la relacion que
existe entre la fiabilidad de
las residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes internos de la
Universidad Peruana
Unio6n sede Lima, 20177

b. Determinar la relacién
que existe entre la
fiabilidad de las
residencias universitarias y
la satisfaccion de los
estudiantes internos de la
Universidad Peruana
Unio6n sede Lima, 2017.

b. Existe relacion entre
la fiabilidad de las
residencias universitarias
y la satisfaccion de los
estudiantes internos de la
Universidad Peruana
Unién sede Lima, 2017.

c. ¢(Cudl es la relacion que
existe entre la capacidad
de respuesta de las
residencias universitarias y
la satisfaccion de los
estudiantes internos de la
Universidad Peruana
Unién sede Lima, 20177

c. Determinar la relacion
que existe entre la
capacidad de respuesta de
las residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes internos de la
Universidad Peruana
Unién sede Lima, 2017.

c. Existe relacion entre
la capacidad de
respuesta de las
residencias universitarias
y la satisfaccion de los
estudiantes internos de la
Universidad Peruana
Union sede Lima, 2017.

Lima, 2017
INSTRUMENTO:
Variable 1:
Cuestionario
SERVQUAL

Variable 2:
Cuestionario de
dimensiones de
satisfaccion segln
Kotler

VALORACION
ESTADISTICA:
Paquete estadistico
SPSS 22

d. ¢Cual es la relaciéon que
existe entre la seguridad de
las residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes internos de la

d. Determinar la relacion
que existe entre la
seguridad de las
residencias universitarias y
la satisfaccion de los
estudiantes internos de la

d Existe relacién entre la
seguridad de las
residencias universitarias
y la satisfaccion de los
estudiantes internos de la
Universidad Peruana
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Universidad Peruana
Union sede Lima, 20177

Universidad Peruana
Union sede Lima, 2017.

Union sede Lima, 2017.

e. ¢Cual es la relacion que
existe entre la empatia de
las residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes de la
Universidad Peruana
Unidn sede Lima, 20177

e. Determinar la relacion
que existe entre la empatia
de las residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes internos de la
Universidad Peruana
Unién sede Lima, 2017.

e. Existe relacion entre
la empatia de las
residencias universitarias
y la satisfaccion de los
estudiantes internos de la
Universidad Peruana
Union sede Lima, 2017.
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Anexo 2. Encuesta

Estimado Sefior (ra) somos estudiantes de la Universidad Peruana Union y
actualmente nos encontramos realizando nuestra tesis cuyo tema es: Calidad del
Servicio de las Residencias Universitarias y la Satisfaccion de los Estudiantes Internos
de la Universidad Peruana Union sede Lima, 2017. Por esta razdn solicitamos su gentil
colaboracion en responder las preguntas de esta encuesta.

Indicaciones: Por favor lea cuidadosamente las preguntas y seleccione la alternativa
numerado del 1 - 5 que considere correcta.

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

I.DATOS GENERALES

1. Edad
a. 17 — 19 afios b. 20— 22 afios c. 23 — 25 afos d. 26 a mas afnos

2. Sexo
a. Masculino  b. Femenino

3. Lugar de procedencia
a. Costa b. Sierra c. Selva d. Extranjeros

4. Costeo del internado
a. Autofinanciado  b. Padres c. Apoderados d. Beca

5. Residencia
a. A. Stahl Econdmico b. A. Stahl Normal c. A. Stahl VIP
d. E. Forga e. F. Stahl

1. CALIDAD DEL SERVICIO

Categorias
Dimensién Items Totalmente En Indiferente De Totalmente
en desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo 5
2 3 4

1

1. ¢ Las instalaciones de la
residencia universitaria son
agradables y atractivas?

Elementos 2. ¢Laresidencia universitaria
tangibles cuenta con buenos equipos?

3. ¢El personal de la residencia
universitaria tiene buen aspecto y
es aseado?

4. ;Esta conforme con la
infraestructura de la residencia
universitaria?

5. ¢El personal de la residencia
universitaria, cumple con lo
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Fiabilidad

prometido?

6. ;Cuando usted tiene algun
problema, el personal de la
residencia universitaria muestra
interés en resolverlo?

7. ¢El personal de la residencia
universitaria realiza bien su
trabajo desde la primera vez?

8 ¢Se respetan los horarios de los
servicios de la residencia
universitaria?

9. ¢ Cualquier inconveniente en
los servicios de la residencia
universitaria se enmienda de
inmediato?

Capacidad de
Respuesta

10. ¢ El personal de la residencia
universitaria lo mantiene
informado sobre las novedades
de los servicios de la residencia
universitaria?

11. ¢ El personal de la residencia
universitaria lo atiende con
rapidez?

12. ;El personal de la residencia
universitaria esta siempre
dispuesto a ayudarlo?

13. ¢ El personal de la residencia
universitaria jamas esta muy
ocupado cuando usted necesita
de su ayuda?

Seguridad

14. ¢ El comportamiento del
personal de la residencia
universitaria me inspira
confianza?

15. ¢ El personal de la residencia
universitaria esta calificado para
las tareas que realiza?

16. ¢ El personal de la residencia
universitaria es siempre cortes
con usted?

17. ¢El personal de la residencia
universitaria tiene los
conocimientos para contestar sus
preguntas?

Empatia

18. ¢ Dentro de la residencia
universitaria la atencion es
personalizada?

19. ¢ La residencia universitaria
cuenta con un horario de
actividades conveniente para mi?

20. ¢La residencia universitaria
tiene un personal que ofrece una
atencion personalizada al
interno?

21. (En la residencia
universitaria se preocupan por
mis intereses?

22. (En la residencia
universitaria se atiende mis
necesidades?
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Indicaciones: Por favor lea cuidadosamente y sefiale su grado de satisfaccion segun
los siguientes aspectos:

2 3 4 5
Muy Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy Satisfecho
insatisfecho
I11. SATISFACCION
B Categorias
Dimensién Items
Satisfaccion en relacién a: Muy Insatisfech | Indiferente | Satisfecho Muy
insatisfecho 0 Satisfecho
1 3 4 5
2
1. Compromiso por identidad
de la residencia universitaria
con el estudiante interno.
2. Desempefio del personal que
Rendimiento labora en la residencia
Percibido universitaria.

3. Interés del personal durante
la estadia en la residencia
universitaria.

4. Condiciones del ambiente
fisico de la residencia
universitaria.

5. Ambientes acogedores de la
residencia universitaria.

6. Percepcion del desempefio
del personal de la residencia
universitaria.

Expectativas

7. Laboriosa atencion del
personal de la residencia
universitaria.

8. Seguridad que ofrece la
residencia universitaria.

9. Servicio de la residencia
universitaria segtn lo esperado.

10. Confort y experiencia que
ofrece la residencia
universitaria.

11. Infraestructuras recreativas
de soporte a la socializacion en
la residencia universitaria.

Niveles de
Satisfaccion

12. Valor pagado por el
servicio recibido en la
residencia universitaria.

13. Servicios ofrecidos por el
personal de la residencia
universitaria.

14. Horarios establecidos por la
residencia universitaria.

15. Trato cortes del personal de
la residencia universitaria.
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16. Facilidades de pago por los
servicios de la residencia
universitaria.

17. Orden, limpieza y atencion
de la residencia universitaria.
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Anexo 3. Operacionalizacién de variables

Titulo Variables Dimensiones Indicadores Fuentes Instrumento
Independiente
(X)
Elementos 1. ¢Las instalaciones de la | (Matsumoto Cuestionario
tangibles residencia universitaria son | Nishizawa,
agradables y atractivas? 2014)

Calidad del 2. ¢Laresidencia
servicio de universitaria cuenta con
las buenos equipos?
Residencias 3. ¢El personal de la
Universitarias residencia universitaria
yla tiene buen aspecto y es
Satisfaccion aseado?
de los . 4. ;Esta conforme con la
Estudiantes Callda}d_del infraestructura de la
Internos de SETVICIo residencia universitaria?
la
Universidad Fiabilidad 5. ¢El personal de la (Matsumoto Cuestionario
Peruana residencia universitaria, Nishizawa,
Union sede cumple con lo prometido? |2014)
Lima, 2017 6. ¢Cuando usted tiene

algun problema, el personal
de la residencia
universitaria muestra
interés en resolverlo?

7. ¢El personal de la
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residencia universitaria
realiza bien su trabajo
desde la primera vez?

8 ¢ Se respetan los horarios
de los servicios de la
residencia universitaria?
9. ¢Cualquier
inconveniente en los
servicios de la residencia
universitaria se enmienda
de inmediato?

Capacidad de
respuesta

10. ¢El personal de la
residencia universitaria lo
mantiene informado sobre
las novedades de los
servicios de la residencia
universitaria?

11. ¢El personal de la
residencia universitaria lo
atiende con rapidez?

12. ¢ El personal de la
residencia universitaria esta
siempre dispuesto a
ayudarlo?

13. ¢El personal de la
residencia universitaria
jamas esta muy ocupado
cuando usted necesita de su
ayuda?

(Matsumoto
Nishizawa,
2014)

Cuestionario

Seguridad

14. ¢El comportamiento

(Matsumoto

Cuestionario
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del personal de la
residencia universitaria me
inspira confianza?

15. ¢El personal de la
residencia universitaria
esta calificado para las
tareas que realiza?

16. ¢El personal de la
residencia universitaria es
siempre cortes con usted?
17. ¢ El personal de la
residencia universitaria
tiene los conocimientos
para contestar sus
preguntas?

Nishizawa,
2014)

Empatia

18. ¢ Dentro de la
residencia universitaria la
atencion es personalizada?
19. ;La residencia
universitaria cuenta con un
horario de actividades
conveniente para mi?

20. ;La residencia
universitaria tiene un
personal que ofrece una
atencion personalizada al
interno?

21. (En la residencia
universitaria se preocupan
por mis intereses?

(Matsumoto
Nishizawa,
2014)

Cuestionario
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22. ¢En la residencia
universitaria se atiende mis
necesidades?

Dependiente (Y)

Satisfaccién

Rendimiento
Percibido

1. Compromiso por
identidad de la residencia
universitaria con el
estudiante interno.

2. Desempefio del personal
que labora en la residencia
universitaria.

3. Interés del personal
durante la estadia en la
residencia universitaria.

4. Condiciones del
ambiente fisico de la
residencia universitaria.

5. Ambientes acogedores
de la residencia
universitaria.

6. Percepcion del
desempefio del personal de
la residencia universitaria.

( Gonzalez
Salas , 2015)

Cuestionario

Expectativas

7. Laboriosa atencion del
personal de la residencia
universitaria.

8. Seguridad que ofrece la
residencia universitaria.

9. Servicio de la
residencia universitaria

( Gonzalez
Salas , 2015)

Cuestionario
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segun lo esperado.

10. Confort y experiencia
que ofrece la residencia
universitaria.

11. Infraestructuras
recreativas de soporte a la
socializacion en la
residencia universitaria.

Niveles de
Satisfaccion

12. Valor pagado por el
servicio recibido en la
residencia universitaria.

13. Servicios ofrecidos por
el personal de la residencia
universitaria.

14. Horarios establecidos
por la residencia
universitaria.

15. Trato cortes del
personal de la residencia
universitaria.

16. Facilidades de pago por
los servicios de la
residencia universitaria.

17. Orden, limpiezay
atencion de la residencia
universitaria

( Gonzalez
Salas , 2015)

Cuestionario
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Problemas

Objetivos

Hipotesis

Conclusiones

General:
¢ Cual es la relacion
que existe entre la
calidad del servicio
de las residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes internos
de la Universidad
Peruana Unidn sede

General:
Determinar la
relacion que existe
entre la calidad
del servicio de las
residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes
internos de la

General:
Existe relacion
entre la calidad del
servicio de las
residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes internos
de la Universidad
Peruana Unién

En esta investigacion
se determino que
existe relacion
significativa y fuerte
entre la calidad del
servicio de las
residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes internos de

Lima, 2017? Universidad sede Lima, 2017. la Universidad
Peruana Union Peruana Union sede
sede Lima, 2017. Lima, 2017
Especificos: Especificos: Especificos: En esta investigacion

¢Cual es la relacion
que existe entre los
elementos tangibles
de las residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes internos
de la Universidad
Peruana Unidn sede
Lima, 2017?

Determinar la
relacién que existe
entre los
elementos
tangibles de las
residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes
internos de la
Universidad
Peruana Union
sede Lima, 2017.

Existe relacion
entre los elementos
tangibles de las
residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes internos
de la Universidad
Peruana Unién
sede Lima, 2017.

se determind que
existe relacion
significativa y fuerte
entre los elementos
tangibles de las
residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes internos de
la Universidad
Peruana Unién sede
Lima, 2017.

¢ Cual es la relacion
que existe entre la
fiabilidad de las
residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes internos
de la Universidad
Peruana Union sede
Lima, 2017?

Determinar la
relacion que existe
entre la fiabilidad
de las residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes
internos de la
Universidad
Peruana Unidn
sede Lima, 2017.

Existe relacion
entre la fiabilidad
de las residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes internos
de la Universidad
Peruana Unién
sede Lima, 2017.

En esta investigacion
se determind que
existe relacion
significativa y fuerte
entre la fiabilidad de
las residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes internos de
la Universidad
Peruana Union sede
Lima, 2017.

¢ Cual es la relacion
que existe entre la
capacidad de
respuesta de las
residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes internos
de la Universidad
Peruana Unidn sede

Determinar la
relacién que existe
entre la capacidad
de respuesta de las
residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes
internos de la
Universidad

Existe relacion
entre la capacidad
de respuesta de las
residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes internos
de la Universidad
Peruana Unién
sede Lima, 2017.

En esta investigacion
se determind que
existe relacion
significativa y fuerte
entre la capacidad de
respuesta de las
residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes internos de
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Lima, 2017?

Peruana Union
sede Lima, 2017.

la Universidad
Peruana Union sede
Lima, 2017.

¢Cual es la relacion
que existe entre la
seguridad de las
residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes internos
de la Universidad
Peruana Unidn sede
Lima, 2017?

Determinar la
relacién que existe
entre la seguridad
de las residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes
internos de la
Universidad
Peruana Union
sede Lima, 2017.

Existe relacion
entre la seguridad
de las residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes internos
de la Universidad
Peruana Unién
sede Lima, 2017.

En esta investigacion
se determino que
existe relacion positiva
moderada entre la
seguridad de las
residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes internos de
la Universidad
Peruana Unién sede
Lima, 2017.

¢Cual es la relacion
que existe entre la
empatia de las
residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes internos
de la Universidad
Peruana Unidn sede
Lima, 2017?

Determinar la
relacién que existe
entre la empatia
de las residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes
internos de la
Universidad
Peruana Union
sede Lima, 2017.

Existe relacion
entre la empatia de
las residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes internos
de la Universidad
Peruana Unidn
sede Lima, 2017.

En esta investigacion
se determino que
existe relacion
significativa y fuerte
entre la empatia de las
residencias
universitarias y la
satisfaccion de los
estudiantes internos de
la Universidad
Peruana Unién sede
Lima, 2017.

Anexo 8. Cuadro comparativo
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