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RESUMEN

El objetivo del presente estudio fue hallar la conexion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de los clientes de la Asociacion Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020. El estudio fue
cuantitativo, de enfoque correlacional, transversal, con disefio no experimental. La poblaciéon estuvo
conformada por 465 estudiantes, obteniéndose una muestra de 212 participantes. Se utilizaron
cuestionarios para medir calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes. Se concluye que existe
relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la Asociacién
Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020. El coeficiente de correlaciéon Rho de Spearman es de
0.830 con un p valor igual a 0.000 (p<0.05), muestra que la calidad de servicio brindada por la institucién

determinara la satisfaccién de sus clientes.

Palabras Claves: Satisfaccion, calidad de servicio, intangibilidad, tangibilidad, desempefio.



ABSTRACT

The objective of the present study was to find out the interconnection between the quality of service and
the satisfaction of the clients of the South Peruvian Adventist Educational Association, year 2020. A
guantitative study, with a correlational, cross-sectional approach, non-experimental design. The
population consisted of 465 students, obtaining a sample of 212 participants. Questionnaires were used
to measure quality of service and customer satisfaction. Reaching the conclusion that there is a
remarkable relationship between the quality of service and the satisfaction of the clients of the South
Peruvian Adventist Educational Association, year 2020. Spearman's Rho correlation coefficient is 0.830
with a p value equal to 0.000 ( p <0.05), this shows that the quality of service will determine the

satisfaction of the clients in the institution.

Keywords: Satisfaction, quality of service, Intangibility, tangibility, performance
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Capitulo |

Planteamiento del problema
1.1.  Situacion problemética
Hoy en un mundo globalizado y competitivo, la calidad se ha transformado en una herramienta
estratégica para las compafiias e instituciones, cuya transformacioén desde sus origenes aumenta las
expectativas y cambios, dado su orientacion hacia la satisfaccién plena del cliente. Esto no es ajeno en
el &mbito educativo. La Oficina Internacional de Educacién (2015) tiene como vision, ver un planeta en
el que cada individuo tenga la oportunidad de recibir una educacion de calidad y oportuna, durante el

proceso de ensefianza-aprendizaje, en cada etapa de su vida.

Por otra parte, la educacion es valorada por la UNESCO (2017) como un derecho universal del
ser humano alo largo de su existencia, y que el camino hacia ella debe ir acompafiado de la calidad. En
el Perq, el Ministerio de Educacion (2017) a través de la Ley General de Educacion N°28044, declara
gue la educacion de calidad es un derecho vital de todos y una condicion esencial y Util para alcanzar el
crecimiento sostenido del pais. De acuerdo con la Unidad Estadistica del Ministerio de Educacion (2020),
el Pert cuenta con 112,549 instituciones educativas, de las cuales 85,881 instituciones pertenecen a la

gestion publica y 26,668 instituciones a la gestion privada.

De acuerdo con Lépez (1994) citado en Egido (2005), la calidad, por tanto, no trata solo de calidad
gjercida, sino también, de calidad percibida. La apreciacion del receptor se vuelve asi en la referencia
primordial al momento de determinar si tiene calidad o no. No se trata con ello de invalidar absolutamente
el papel de las especificaciones y el cumplimiento de sus exigencias sino de incorporarlo a ese concepto

mas amplio de calidad que concede a la valorizacion del cliente.

A su vez Marchesi & Martin (1998) consideran que, “uno de los indicadores mas validos para
medir el grado de calidad de la ensefianza tiene que ver con el grado de satisfaccion de las personas

que estan vinculadas al proceso educativo”, considerando a los estudiantes como clientes potencial es.
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Por su parte Pereiro (2008) menciona que la satisfaccién del cliente es la apreciacion que el
usuario posee de acuerdo al grado en que se ha efectuado sus disposiciones. La satisfaccién es un
estado mental, animico y por tanto subjetivo, cuyo logro asegura lealtad. La satisfaccion del cliente es a
la organizacion, asi como la felicidad es a la persona. Por esta razén, el presente proyecto de
investigacion pretende identificar el grado de relacion que existente entre la calidad de los Servicios
Educativos que brinda la Asociacién Educativa Adventista Peruana del Sur y el nivel de satisfaccién que

experimentan los clientes.

El presente estudio se centra en el periodo académico 2020 y abarca como muestra de estudio,
a los estudiantes de cuarto y quinto afio del nivel secundario de las cinco instituciones educativas,
pertenecientes a la ASEAPS: G.J. San Martin y E.F. Forga (Arequipa); F. Stahl (Moquegua); 28 de Julio

y El Faro (Tacna).

1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema general
e ¢ Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la satisfacciéon de los clientes de la Asociacion

Educativa Adventista Peruana del Sur, aio 20207

1.2.2 Problemas especificos

e (Cudl es la relacién entre la tangibilidad y la satisfaccion de los clientes de la Asociaciéon
Educativa Adventista Peruana del Sur, aiio 20207

e ¢ Cudl eslarelacion entre la fiabilidad y la satisfaccidn de los clientes de la Asociacién Educativa
Adventista Peruana del Sur, afio 2020?

e (;Cual es la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes de la
Asociacion Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020?

e ¢ Cudl eslarelacion entre la seguridad y la satisfaccidn de los clientes de la Asociacion Educativa

Adventista Peruana del Sur, afio 20207

12



1.3.

1.3.1.

1.3.2.

1.4.

¢, Cual es la relacion entre la empatia y la satisfaccion de los clientes de la Asociacion Educativa

Adventista Peruana del Sur, afio 20207

Objetivos de la investigacion
Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la Asociacion

Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020.

Objetivos especificos

Determinar la relacién entre la tangibilidad y la satisfaccion de los clientes de la Asociacion
Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020.

Determinar la relacién entre la fiabilidad y la satisfacciéon de los clientes de la Asociacién
Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020.

Determinar la relacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes de la
Asociacion Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020.

Determinar la relacion entre la seguridad y la satisfaccién de los clientes de la Asociacion
Educativa Adventista Peruana del Sur, ailo 2020.

Determinar larelacion entre la empatiay la satisfaccion de los clientes de la Asociacion Educativa

Adventista Peruana del Sur, afio 2020.

Justificacion y viabilidad de la investigacién

El presente estudio es conveniente para la gestion de los colegios de la Asociacién Educativa

Adventista Peruana del Sur del periodo 2020, porque busca examinar la conexion que hay entre la

calidad de servicio educativo con la satisfaccion de los estudiantes; se describiran los aspectos del

servicio que mas valoran sus clientes, asi como los aspectos mas débiles de manera que se puedan

corregir con asertividad.
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Adema@s, los beneficios que obtendra la institucién sera tener la informacion correcta para tomar
decisiones en base ala mejora del servicio, ademas identifica los puntos débiles a fortalecer y plantearse

nuevas estrategias de atencion, tanto que mejore la satisfaccion del cliente y el prestigio de la asociacion.

Por otro lado, la investigacion beneficiara a los investigadores que necesiten la informacion que
estainvestigacion otorgara, en base a metodologia y datos estadisticos que sean una guiay antecedente

de otras.

Los clientes de la Asociacion podran obtener un mejor servicio basado en la informaciéon que

ellos mismo brindaran.
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Capitulo 1l

Marco teérico

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Internacionales

Alvarez, Chaparro, & Reyes (2015) en su investigacion “Estudio de la Satisfaccion de los
Estudiantes con los Servicios Educativos Brindados por Instituciones de Educacién Superior del valle de
Toluca”, tuvo como objetivo realizar una valoracidn de la satisfaccion de los clientes sobre los servicios
educativos prestados. El tipo de estudio es cuantitativo, descriptivo, transversal no experimental,
acondicionado segun los objetivos de la investigacion. Se utiliz6 la encuesta como técnica y un
cuestionario instrumento. Se consider6 como poblacién a los estudiantes inscritos en algun Instituto de
Educacion Superior del valle de Toluca entre niveles de Licenciatura y Posgrado con un total de 437
estudiantes tanto de entidades publicas y privadas de los cuales se tom6 una muestra de 269
estudiantes. Dentro de los principales resultados se encontrd que los estudiantes de la Universidad del
Valle de Toluca distinguen una calidad positiva de las capacidades, conocimiento y actitudes que
demuestra el docente en el aula, lo que significaria un punto a favor de la institucién. Del mismo modo
los resultandos muestran que los estudiantes se ven reflejados en su auto realizacion, creando asi en

ellos una alta satisfaccion.

Mejias, Godoy, & Pifa (2020) en su estudio “Impacto de la Calidad de los Servicios sobre la
Satisfaccidon de los Clientes en una empresa de Mantenimiento en el Estado de Carabobo-Venezuela”,
tenian como obijetivo identificar el impacto de la calidad de los servicios en la satisfaccion de los clientes
de dicha compafiia dedicada al montaje, conservacién y arreglo de equipos de aire acondicionado. Para
el estudio se usaron diferentes instrumentos que fueron combinados en 35 variables distribuidas en las
dimensiones especificas de cada modelo. 20 variables del MODELO SERVQUAL, 10 variables del
MODELO KANO, y 5 variables del MODELO ACSI (American Customer Satisfaction Inder, 2017). La
poblacion de estudio estuvo integrada por un total de 390 usuarios registrados en su sistema de
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facturacion durante los periodos 2015-2016, que utilizan el servicio, y con una muestra de 194 clientes,
determinada a partir de la técnica del muestreo probabilistico. Los principales resultados se identificaron
aspectos prioritarios que necesita gerencia para asegurar la toma de decisiones con base en evidencias

objetivas. (Mejias et al., 2020, p. 12)

2.1.2. Nacionales

Arrunategui (2018) en su investigacion sobre “La relacién entre la calidad del servicio y la
satisfaccién de los clientes de la academia preuniversitaria Andreas Vesalius en Chimbote” realizé un
estudio de tipo no experimental, con un disefio descriptivo correlacional y transeccional. La muestra se
conformo por 90 estudiantes. Se utiliz6 la encuesta como técnicay un cuestionario para ambas variables.
Dentro de los principales resultados, el 60% del alumnado observo una calidad eficaz del servicio, el
restante 40% reconocio una calidad defectuosa del servicio. Y en cuanto al nivel de satisfaccion del
cliente, se evidencio que el 69% de los estudiantes reconocio6 la alta satisfaccion hacia la institucion,

mientras que un 31% demostrd su baja satisfaccion. (Arrunategui, 2018, p. 55y 57)

De la Cruz (2017) tuvo como motivo de investigacion determinar el grado de correlacion entre la
calidad del servicio y el nivel de satisfaccion y el grado de correlacion entre el nivel de satisfaccion vy el
grado de lealtad. La muestra de estudio general consistié en un total de 338 estudiantes. El disefio de
la investigacion es correlacional maltiple no experimental. La técnica aplicada fue la encuesta, con un
cuestionario como instrumento. La conclusion principal a la que se llega es que el grado de relacion
entre la calidad del servicio y el nivel de satisfaccién de los estudiantes resulta elevado y de tipo directo;
y, por otra parte, el grado de relacién entre el nivel de satisfaccion y el grado de lealtad es mesurado y
también de tipo directo, de acuerdo a la apreciacion de los estudiantes. Estas conclusiones se basan en

los coeficientes de correlacion que se obtuvo.

Gonzales & Gutierrez (2019), en su investigacion plantean como objetivo principal identificar la

relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los estudiantes de turismo y hoteleria de la
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Universidad Nacional San Agustin, Arequipa 2018. El disefio de investigacion es no experimental,
transeccional — correlacional con una muestra de 231 alumnos. Latécnica pararecolectar datos se utilizé
la encuesta y como instrumento el cuestionario. Los resultados mas resaltantes fue que hay unarelacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccién de los estudiantes, puesto que el valor p calculado es menor
gue el nivel de significancia o riesgo (0,000<0.05), por consiguiente, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y

se acepta la hipétesis alterna. Esto comprueba la hipotesis sobre la relacidon entre dichas variables.

Gonzales (2015) en su tesis titulada “Calidad de servicio y la relacion con la satisfaccion del cliente
de STARBUCKS COFFEE del distrito de Santa Anita, Lima, 2015”. Este estudio tuvo una muestra
conformada por 196 clientes, utilizando el cuestionario como instrumento SERVQUAL. Al final se llego
a la conclusion que existe relaciéon directa y positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente de Starbucks Coffee de Santa Anita. Sin embargo, se aprecia un promedio en la calidad de
servicio con un 40.8%, con tendencia a bajar en un 31.6%, y un promedio en la satisfaccion con un
44.9%, con tendencia a bajar en un 30.1%; por lo que se concluye que, a menor calidad de servicio

brindada, menor porcentaje se reflejara en la satisfaccion del cliente. (Gonzales, 2015, p. 95)

Nahuirima (2015), en su investigacion tuvo como objetivo definir la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito y provincia de Andahuaylas, regién
Apurimac, 2015. El estudio fue de tipo correlacional — transeccional, de enfoque cuantitativo, disefio no
experimental. Se tuvo una poblacién de 3675 con una muestra de 348 clientes. El instrumento aplicado
fue un cuestionario y se empleo la técnica de encuesta. Para la medicion de la correlacién entre las
variables de estudio, se utilizé el coeficiente de relacién de Spearman, en el que se observa un valor de
0.841 lo que significa que existe una correlacién positiva alta. Se concluye con un nivel de confianza del
95%, demostrando asi una relacién significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de

las pollerias del distrito de Andahuaylas.
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Carcausto (2016) en su investigacién busc6 comprender la relacién entre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el hotel Sakura de la ciudad de Juliaca, 2016. El estudio se desarrollé bajo el
enfoque cuantitativo, disefio no experimental, transeccional, de tipo descriptivo correlacional — causal,
se contd con una muestra de 35 huéspedes y clientes del ya mencionado hotel. El cuestionario aplicado
estuvo estructurado en preguntas iniciales de informacién demogréfica, 22 preguntas de la variable
calidad de servicio segun la escala SERVQUAL y 6 preguntas de la variable satisfaccion del cliente
segun Landa. La pesquisa demostré que la calidad de servicio a través de: los elementos tangibles, la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, seguridad y empatia; tiene una relacion positiva con la satisfaccion
del cliente en dicho establecimiento. Se concluye asi, que existe una relacién positiva entre calidad de
servicio y satisfaccién del cliente en el hotel mencionado. El alfa de Cronbach es de 0,941 el cual resulta

ser alta, y comprueba la fiabilidad del cuestionario.

2.2. Marco biblico

La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente se desarrollan dentro de un contexto biblico como
componentes inseparables a la actividad humana porque ha existido desde siempre segun las
necesidades y circunstancias. Su primera mencién se hace en Génesis 1y 2 al narrar la creacion del
mundo en seis dias y la obra de calidad que Dios lo llamé "muy bueno." La satisfaccién del hombre al
ver una creacion perfecta. Ademas, Dios evidencié un servicio divino de amor ala humanidad al entregar
a su hijo en Juan 3:16: “Porque de tal manera amo Dios al mundo que ha dado a su Hijo unigénito, para
que todo aquel que en él cree, no se pierda, mas tenga vida eterna”. Al igual que el padre, Jesus cuando
estuvo en la tierra brindd un servicio de calidad, al sanar a los enfermos. En Lucas 9:11 encontramos:
“Y cuando la gente lo supo, le siguio; y él les recibio, y les hablaba del reino de Dios, y sanaba a los que
necesitaban ser curados”. (Reina Valera, 1995) Al igual que Dios realizé una obra extraordinaria en la
creacién, al entregar a su hijo por nuestros pecados y al sanar enfermos, también pide que nosotros
realicemos una obra espacial de servicio en Mateo 28:19 que dice: “Por tanto, id, y haced discipulos a

todas las naciones, bautizandolos en el nombre del Padre, y del Hijo, y del Espiritu Santo”. (Reina Valera,
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1960) El mas grande privilegio de llevar el mensaje de Jesus mediante un servicio de calidad abnegado
asi como Jesus lo hizo, de predicar el evangelio, de satisfacer la gran necesidad de amor de las
personas, en el trabajo, en la familia, con los amigos, en cualquier actividad que realicemos somos
llamados a brindar un servicio de calidad y brindar un verdadero testimonio cristiano; por eso se
menciona en Deuteronomio 28:13 lo siguiente: “El Sefior te pondra a la cabeza y no a la cola, solo
estards encima y nunca estaras debajo, si escuchas los mandamientos del Sefior tu Dios que te ordeno

hoy, para que los guardes cuidadosamente. (Sociedades Biblicas Unidas, 1960).

2.3. Calidad de servicio

2.3.1. Historiade la calidad

Segun Miranda, Chamorro & Rubio (2007), “la calidad, a lo largo de la historia ha tenido
diferentes manifestaciones, los primeros indicios se remontan a la antigua Babilonia, sitio en el cual fue
creado el cédigo Hammurabi (1752 A.C.)’, donde se castigaba la mala labor con la muerte. Por otro
lado, la cultura fenicia tenia como costumbre amputarr la mano de aquellos que constantemente
producian materiales y/o objetos deficientes. En conclusiébn, ambas civilizaciones, reflejaban la
estimacion por el trabajo bien realizado. (Torres, Ruiz, Solis, & Martinez, 2012, p. 101).

Por otro lado San Miguel (2007) menciona que la nocion sobre el término “calidad” ha ido
transformandose desde su comienzo, incrementando objetivos y variando su orientacion hacia la
satisfaccion plena del cliente. Se inici6 como un menester de observar y examinar hasta convertirse en
un componente indispensable para la subsistencia de las empresas. Ese proceso se dio a la par con la
economia, desde el empleo de la idea a conceptos industriales hasta su aplicacion a compariias de
servicios en general. Bounds (1994) citado en Hernandez, Chumaceiro, & Atencio (2009) asevera que
los procesos se dan en una sucesion de cuatro etapas: la inspeccion, el control estadistico del proceso,
aseguramiento de calidad y administracién o gestion de la calidad total; esta dltima evalla las
necesidades del consumidor y acepta el efecto estratégico de la calidad como una oportunidad

competitiva. (p. 459)
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2.3.2. Origen
La historia de la calidad es una sucesion de etapas: primero paso de la inspeccion de calidad al
control de calidad y, posteriormente, del aseguramiento de calidad a la calidad total. (Irurita & Villanueva,

2012, p. 11)

2.3.2.1. Calidad mediante inspeccién

Segun Cairns, (2003), menciona que existe evidencias de un inspector en las tumbas de la
ciudad de Thebas (1450 A.C.), quien verificaba las dimensiones de los blogues de piedra para aceptar
o rechazar los productos, posteriormente surgieron los modelos de producciéon en masas Galeana,
(2004). En 1920 prosperaron las ideas de Taylor de dividir el trabajo y de realizar una inspecciéon del
producto antes de pasar a la fase de produccion, con el fin de impedir la fabricacion de productos o

servicios inadecuados.

2.3.2.2. Control de calidad

Cuatrecasas & Gonzalez (2017), sefiala que en este proceso se aplica el control estadistico de
la produccion y el control estadistico de la calidad, expuesto por Walter A. Shewhart. Afiadido a ello,
Deming (1989) aseguraba que sin control estadistico el proceso se encontraba en una situacion
incostante y cadtica, impidiendo toda intencién de ejecutar mejoras, sin embargo, esto encaminé a la

aparicion del control de la calidad. (Torres, Ruiz, Solis, & Martinez, 2012, p. 103)

2323 Aseguramiento de calidad

Segun Cuatrecasas (2005), menciona que el aseguramiento de calidad se inicia tras la Segunda
Guerra Mundial al implantar las teorias de Deming y Juran y aplicarlas en Japon. Asimismo, en esta
época surge el primer concepto de calidad, como “la aptitud para el uso o adecuacion al uso”. (Juran,

2005, citado en Torres, Ruiz, Solis, et al., 2012, p. 103)
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Afadido a esto, Torres, Ruiz, Soalis, et al. (2012) mencionan gue la apreciacion de la calidad se
refleja en lo apropiado que es el producto a su tarea y si continua siéndolo en el transcurso del tiempo.
Por otro lado, Santoma (2008) sefiala que esta etapa se enfoca en la calidad del servicio dado a los
clientes, desde el boceto del articulo hasta que éste sea utilizado por el comprador, los materiales,

necesidades de los clientes y el servicio posventa.

2.3.2.4. Calidad total

Segun Torres, Ruiz, Solis, et al. (2012), la etapa de calidad total se inicio en 1990. Santoma
(2008) sefnala que la calidad pasé de ser un grupo de mecanismos de gestion a transformarse en una
filosofia de la empresa, la cual es vital para consolidar el éxito del negocio. Al respecto Bounds (1994)
afiade que la administracion o gestion de la calidad total considera las necesidades del consumidor,
reconociendo el efecto estratégico de la calidad como una oportunidad competitiva. En esta fase la
calidad se incorpora al nivel estratégico de la organizacion y e implican a todas las personas de la

organizacion, a los clientes y a los proveedores (Santom4, 2007).

2.3.3. Definicion de calidad de servicio
A través de la Optica de varios autores se puede definir la calidad de servicio como la
correspondencia entre el desempefio y las expectativas de los clientes, una estrategia de ventaja

competitiva y como una dimension de eficacia.

Segun Parasuraman, Zeithaml, & Berry, (1992) la calidad de servicio es la correspondencia entre
el desempefio de los trabajadores y las expectativas, determinadas por el consumidor, mediante la
evaluaciéon de sus experiencias Lévy & Varela, (2006). El desempefio de la empresa, como primer
componente de la correspondencia, esta constituido por acciones intangibles realizadas por la empresa
como atributos del servicio (Arancibia, Leguina, & Espinosa, 2013), en cuanto al segundo componente,
las expectativas del cliente segun Parasuraman et al., (1992), no solo deben ser satisfechas sino

sobrepasar sus expectativas.
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La calidad de servicio es también definida como una estrategia de ventaja competitiva, como un
arma estratégica para permanecer en un mercado altamente competitivo G. Pérez, (2011), por tanto
trasciende aunarelacion con el cliente a largo plazo Alén & Fraiz, (2006), donde el cliente no solo volvera
a comprar sino que recomendara la empresa Santoma, (2007), lo cual repercutird en un incremento de

la cuota del mercado Oh, (1999).

Por ultimo la calidad de servicio también es definida como una dimension de eficacia, segun
Alvarado, Hernandez, & Chumaceiro, (2010); o la ausencia de ineficacia Juran, (1990), donde la
institucion debe tener la capacidad de satisfacer al cliente. Juran, (1995)(Hernandez, Chumaceiro, &
Atencio, 2009) sostiene con la caracterizacion del servicio (J. Juran & Godfrey, 1998), segun la DIN las

cuales son la suma de sus propiedades y caracteristicas (Lluis Cuatrecasas, 2010).

2.3.4. Dimensiones de calidad de servicio

2.34.1. Tangibilidad

Bajo el juicio de varios autores podemos definir la tangibilidad como toda evidencia fisica que
acompafia al servicio o lo que el cliente percibe a través de los sentidos.

Seguan Parasuraman, Zeithaml, & Berry, (1992), la tangibilidad es toda evidencia fisica que
acompafia la prestacion del servicio, la cual puede dividirse segun Cirado (2014), en dos dimensiones:
la primera dimensién en los equipos e instalaciones, y la segunda en el personal y los materiales de
comunicacion, donde para Cobra (2000), implica mucha importancia en los aspectos estéticos y de
limpieza del equipamiento (Useche & Fernandez, 2008), todos estos aspectos son provistos segun las
posibilidades de la organizacion (Urbina, 2015), con el fin de acercarnos al cliente (Cirado, 2014).

Segun Tafur & Espinola (2013), la tangibilidad también es lo que el cliente percibe a través de los
sentidos, lo cual puede ser tocado o percibido de manera precisa (Real Academia Espafiola, 2016),
resultado de esta percepcidn, el cliente puede emitir un juicio parcial acerca de la calidad del servicio de

la empresa (Parasuraman et al., 1992), ya que para €l todo juega parte de su evaluacion (Blanco, 2009),
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como concluye Rodriguez, (1997), la propia naturaleza intangible del servicio hace que éste tienda a

tangibilizarlo.

2.34.2. Fiabilidad

A través de la optica de varios autores podemos definir la fiabilidad como la habilidad de
suministrar el servicio y la capacidad de cumplir las promesas hechas al cliente.

Segun Parasuraman et al., (1992), la fiabilidad es la habilidad que posee la empresa para
suministrar el servicio. Al respecto Cirado (2014) agrega que en general refleja la congruencia y
confiabilidad del desempefio de la organizacion, el cual segun C. Pérez, (2011) debe ser en el momento
preciso, cuando sea requerido y de la manera correcta.

Segu Lara (2002), la fiabilidad es también cumplir lo que se promete y tener la disponibilidad para
resolver los problemas (Garcia, Gil, & Berenguer, 2015), todo esto debe hacerse segin Rodriguez,
(1997) de forma fiable, cuidadosa y segura (Lara, 2002), sin contratiempos ni problemas, ya que se ata

directamente a la credibilidad. (Cirado, 2014)

2.34.3. Capacidad de respuesta

Despues de una revision bibliografica podemos definir la capacidad de respuesta como la
disposiciéon de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido.

Segun Parasuraman et al., (1992), la capacidad de respuesta es la actitud que muestra la
organizacion en el momento de ofrecer soluciones a los clientes, (Cirado, 2014) sefiala que los clientes
no tiene por qué rogar ser atendidos, la organizacion debe preveer los posibles problemas, y una buena
manera de preveerlos. Segun Li y Kaye (1998) citado por (Garcia et al., 2015) es a través de la
retroalimentacion, o sea, de la observacion de los clientes Cirado, (2014). En conclusion para Lara,
(2002), la organizacion debe ser capaz de responder eficazmente a situaciones inesperadas y ante

cualquier peticion del cliente el “NO”, no existe.
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Por otro lado, la capacidad de respuesta también es, segun Lara (2002), proveerle un servicio
rapido al cliente. Al respecto Urbina (2015), sefiala que actualmente los consumidores quieren que se
les atienda sin tener que esperar 0 que la empresa cumpla a tiempo el compromiso contraido
(Parasuraman et al., 1992), y en el caso ocurrieran cambios o0 problemas LeBlanc y Nguyen (1997)

agregan que se les debe informar rapidamente (Garcia et al., 2015).

2.34.4. Seguridad

Un acercamiento a la definiciébn de seguridad podemos conceptualizarla como habilidad de la
empresa de crear confianza en los clientes y la seguridad que existe en las operaciones.

Por otro lado Parasuraman et al., (1992), define la seguridad como la habilidad de la organizacién
de inspirar confianza y credibilidad en los clientes, al respecto (Lara, 2002) agrega que este debe sentir
que esta en buenas manos. Algunos factores que crean estas sensaciones son, segun (Parasuraman et
al., 1992), laimagen y el nombre de la empresa, la capacitacion del personal que esta en contacto con
el cliente y el evitar cualquier interaccién agresiva con el mismo.

Por ultimo, Blanco, (2009) sefiala que la seguridad tiene que ver con la seguridad que existe en
las operaciones que realiza el cliente. Para Kelo (2003), los clientes deben percibir que los servicios que
se les prestan carecen de riesgos y su informacioén se tratara con confidencialidad (Garcia et al., 2015),
al respecto Parasuraman et al., (1992), sefialan que la seguridad solo estara cubierta cuando podamos

decir que brindamos al cliente cero riesgos, cero dudas en el servicio y cero peligros,

2.3.4.5. Empatia

Un acercamiento a la definicion de empatia la define como ocupar el lugar del cliente en cuanto
al contacto con la organizacion y el conocimiento de sus necesidades

Segun Parasuraman et al. (1992) la empatia es ponerse en el lugar del cliente en cuanto contacto
directo con la organizacion, al respecto De Andrés, (2009) citado por Montenegro (2013), agrega que

el contacto debe contener buen trato, consideracion, respeto y atencién individualizada Abdullah, (2006).
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Al respecto Lovelock, (1997), profundiza que la empatia también abarca aspectos como la localizacién
de la empresa y los horarios ajustados.

Por otro lado, segun Urbina (2015), la empatia es ponerse en el lugar del cliente en cuanto a
conocer a fondo sus necesidades, Al respecto Garcia et al. (2015) aflade que no solo se limita a sus
necesidades especificas, sino también a sus necesidades crecientes. De acuerdo a esto Mead, (1934)
profundiza que al ponernos en la perspectiva del otro podriamos comprender sus sentimientos y
experimentarlos como propios (Cirado, 2014). Todo esto segun Lara, (2002) con el objetivo de
comprender que el cliente es lo mas importante, ya que sin él todo sobra. Al respecto Blanco (2009),

sefiala que al lograr este objetivo procuraremos que el servicio sea viable.

2.3.5. Modelos de medicién de la calidad de servicio

2351 SERVQUAL

Dentro del modelo SERVQUAL se abordara su trascendencia en las investigaciones, la agrupacion de
sus dimensiones y sus limitaciones e imperfecciones.

Segun Duque, (2005), este modelo surge en la escuela americana planteada por Parasuraman. Zeithaml
y Berry (1985, 1988) partieron del paradigma de la desconfirmacion, luego de algunas investigaciones y
evaluaciones, tomando como base el concepto de calidad de servicio percibida, desarrollaron un

instrumento que permitiera cuantificar la calidad de servicioy lo llamaron SERVQUAL (Service of quality).

El SERVQUAL les permiti6 aproximarse a la medicion mediante la evaluacion por separado de las
expectativas y percepciones del cliente, (Gadotti & Franca, 2009) sefiala que en un inicio definieron diez
dimensiones para evaluar la calidad del servicio: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
profesionalidad, cortesia, credibilidad, tangibilidad, seguridad, comunicacién y compresion del cliente.
(Duque, 2005) menciona que luego de las criticas recibidas, manifestaron que estas diez dimensiones

no son necesariamente independientes unas de otras y realizaron estudios estadisticos, encontrando
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correlaciones entre las dimensiones iniciales, que a su vez permitieron reducirlas a cinco dimensiones,

confianza o empatia, fiabilidad, responsabilidad, capacidad de respuesta y tangibilidad.

Cuadro 1. items en la escala SERVQUAL

ITEM ASPECTO VALORADO DIMENSIONES
1 Equipamiento de aspecto moderno Elementos tangibles
2 Instalaciones fisicas visualmente atractivas
3 Apariencia pulcra de los colaboradores
4 Elementos tangibles atractivos
5 Cumplimiento de promesas Fiabilidad
6 Interés en la resolucion de problemas
7 Realizar el servicio a la primera
8 Concluir en el plazo prometido
9 No cometer errores
10 Cumplimiento de promesas Capacidad de
11 Interés en la resolucion de problemas respuesta
12 Realizar el servicio a la primera
13 Concluir en el plazo prometido
No cometer errores
14 Colaboradores que transmiten confianza Seguridad
15 Clientes seguros con su proveedor
16 Colaboradores amables
17 Colaboradores bien formados
18 Atencién individualizada al cliente Empatia
19 Horario conveniente
20
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21 Atencion personalizada de los
22 colaboradores

Preocupacion por los intereses de los
clientes

Comprension por las necesidades de los

clientes

Fuente: Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993).

Segun Teas, (1993) anota como el examen de la validez del modelo de vacios de SERVQUAL presenta
problemas respecto a la definicién tanto conceptual como operativa de las expectativas, lo cual crea
ambigledad en la interpretacion y en su justificacién tedrica. De acuerdo con su andlisis, afirma que

SERVQUAL carece de validez discriminante (Duque, 2005).

2.352. SERPERF

Se presenta una breve evaluacioén del modelo SERVPERF y aplicacién en las empresas de servicio.

Segun Rust y Oliver (1994) Cronin y Taylor (1992) establecieron una escala mas concisa que
SERVQUAL vy la llamaron SERVPERF, (Moreno, 2012) aflade es resultado de da las investigaciones
realizadas en ocho empresas de servicio. Esta nueva escala esta basada exclusivamente en la
valoraciéon de las percepciones, con una evaluacion similar a la escala SERVQUAL, la cual tiene en

cuenta tanto las expectativas como las percepciones, (Duque, 2005).

Segun Rust y Oliver (1994) Cronin y Taylor (1992) se basan en Carman (1990) cuando afirman que la
escala SERVQUAL, no presentaba mucho apoyo teérico y evidencia empirica como punto de partida
para medir la calidad de servicio percibida. Estos autores desarrollan su escala tras una revision de la
literatura existente y, de hecho, ésta ofrece un considerable apoyo teérico (Duque, 2005), (Moreno,

2012) aflade que presenta un sesgo realmente considerable.
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2.4.  Satisfaccion del cliente
2.4.1. Definicion de satisfaccion del cliente
Se puede definir satisfaccion del cliente como el juicio evaluativo y una respuesta psicoldgica percibida

luego de una experiencia de consumo o de uso.

Segun Swan, Trawick & Carroll (1982) citado por Civera Satorres, (2009), menciona que la satisfaccion
del cliente es el juicio evaluativo cognitivo que analiza si el producto presenta un resultado bueno o malo,
Hunt (1977) citado por Civera, (2009) afiade que esta evaluacion analiza la experiencia, Howard & Sheth
(1969) citado por (Civera, 2009) amplia el estado cognitivo deriva de la adecuacion o inadecuacion de
la recompensa recibida respecto a la inversion, Lévy y Varela (2006) citado (Arancibia et al., 2013) “es
la resultante psicologica de una experiencia de consumo, donde la medida de satisfaccion surge de la
consistencia en las respuestas a una serie de cuestiones relativas al grado de bienestar que siente una
persona’, Westbrook y Reilly (1983) cito por Civera Satorres, (2009) menciona que esto se traduce en

una respuesta emocional,

Kotler (1996), citado por Castillo, Diaz, Martinez, Sanchez, & Valencia, (2012) menciona que es el estado
animico de una persona, donde Wesbrook & Reilly (1983), citado por Civera, (2009), dice que esto es
causado por un proceso evaluativo-cognitivo donde las percepciones sobre un objeto, accién o

condicién, se comparan con necesidades y deseos.

Con respecto a la importancia de la investigadora francesa Anne Seck (2009), creo que "Nombre
d'auteurs pour mesurer ce construit pasa a través de las consecuencias de ce dernier (Satisfaccion del
cliente) sobre el comportamiento del cliente qué cantidad de bouche a oreille, la recomendacién, el
réachat o encore la fidélité ". Se decide que la méas alta satisfaccion del cliente, la mas alta

recomendacion, lealtad y repeticion de compra.

Por ultimo, Magalhées, (2014) sostiene que “la satisfaccion es algo intangible, por lo que, aunque existen

diferentes nociones y teorias, es dificil comprender la nocion de satisfaccion. Para los autores Peterson
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y Wilson (1992), la satisfaccion del cliente se ha estudiado intensamente durante décadas,
especialmente en los afos 70 y 80”. Decidir la satisfaccion del cliente es algo intangible que no se puede

tocar.

2.4.2. Dimensiones de satisfaccion del cliente

24.2.1. Expectativa del cliente

Desde el punto de vista de diferentes autores se puede definir expectativa del cliente como las actitudes
y las esperanzas de conseguir algo, producido por el efecto de una promesa explicativa, promesa

implicita, experiencia y opiniones, como una referencia de desempefio y comparacion.

Segun Katz citado por Gémez (2002), citado por (Iguaran, Chavez, & Pérez, 2006) expectativa del cliente
es la actitud que el cliente asume, quiere o espera recibir de la compafiia a la cual se dirige para recibir
un servicio o producto. Kotler (1996) citado por (Castillo et al., 2012) afiade que el recibir algo es una
esperanza del cliente, Kotler (2003) citado por (Y. Gonzales, 2016) la expectativa se produce por el
efecto de las promesas explicitas que hace la empresa acerca de los beneficios que brinda, promesas
gue ofrecen los competidores, experiencias pasadas y opiniones de amistades, familiares, conocidos y

lideres de opinion o también llamado fuente de informacién imparcial que goza de gran credibilidad.

Expectativa del cliente también se define como una referencia del desempefio y de comparacion,
Zeithaml y Bitner (2002) citado por (Y. Gonzales, 2016) los estandares de desempefio contra los cuales
se comparan, Oliver & Winer, (1987) citado por (Peralta, 2015) esta categorizado por nivel de deseo y por

nivel de abstraccion.

2.4.2.2. Rendimiento percibido

Bajo la premisa de varios autores podemos definir el rendimiento percibido como el desempefio y

resultado que el cliente percibe, influidas por las percepciones, opiniones y estado de animo.
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Segun Kotler (2003) citado por (Y. Gonzales, 2016) el rendimiento percibido “se refiere al desempeno
(en cuanto a la entrega de valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o
servicio”. Para (Castillo et al., 2012) es el resultado que el cliente percibe en el producto o servicio
adquirido, (Moreno, 2012) basados en las percepciones del cliente, influenciado por las opiniones de otras

personas y depende del estado de animo del cliente y de sus razonamiento.

24.23. Niveles de satisfaccion

Se puede definir nivel de satisfaccion como el resultado de una experiencia y realidad superada basado
en una compra o adquisicion de un producto o servicio, determinado en tres niveles; insatisfaccion,

satisfaccion y complacencia.

Segun Kaotler (2003) citado por (Y. Gonzales, 2016), se da “luego de realizada la compra o adquisicién
de un producto o servicio, los clientes experimentan tres niveles de satisfaccion; insatisfaccion,
satisfacciéon y complacencia”, (Marquez & Rosado, 2015) se genera cuando la realidad es superior a las
expectativas, cuando la realidad que experimentamos es igual o inferior a las expectativas siempre se

generara insatisfaccion.

Kotler (2003) citado por (Y. Gonzales, 2016) lainsatisfaccién se produce cuando el desempefio percibido
del servicio no alcanza las expectativas del cliente. Segun (Marguez & Rosado, 2015) esto influye en el
tiempo y el servicio o producto que no estuvo a la altura de las expectativas. Para Kotler (2003) citado por
(Y. Gonzales, 2016) la satisfaccion se produce cuando el desempefio percibido del servicio coincide con
las expectativas del cliente, (Marquez & Rosado, 2015) se generd una experiencia memorable, su
experiencia fue superior a su expectativa, Kotler (2003) citado por (Y. Gonzales, 2016) complacencia se
produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente, (Marquez & Rosado, 2015)
se recibe lo que ni se imaginaba, por lo tanto, sorprende el afiadir valor agregado. Por dltimo, Treacy y
Wiersema (1995) citado por (Gonzalez & Garza, 2014) aflade que la clave para el crecimiento radica en

“‘la intimidad del cliente”, o como otros sugieren la creacidon de una experiencia excepcional del cliente,
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Oliver (1997) citado por (Ruiz, 2008) menciona que las emociones positivas conducen a mayores niveles

de satisfaccion.

2.4.3. Modelos de medicion de satisfaccién del cliente
Segun Mejias & Manrique, (2011) se origina en 1989. Estudia las variables causales de
satisfaccion, expectativa y la percepcion de desempefio, al final las variables de efecto: quejas y lealtad,

Ospina & Gil,(2008) afiade que el objetivo principal es la evaluacién de compray consumo

2.4.3.1. El modelo de satisfaccion del cliente kano

Segun Sansana, (2016) este modelo se centra en que la satisfaccion del cliente depende por completo
de la capacidad que tiene la empresa de generar su producto o servicio, basandose en que no todas las
caracteristicas de un producto o servicio producen la misma satisfaccion en el cliente, sino que algunas

de ellas contribuyen en mayor grado a generar una mayor fidelidad.

2.4.3.2. Dimensiones de Kotler

Pontdn, (2016) refiere a Kotler y Keller (2006) cuando exponen los métodos para medir la satisfaccion
como expectativas y preferencias respecto alas dimensiones de la calidad de servicio, Lehman y Winer

(2007) citado por Pontén, (2016) “la calidad se mide a partir de la satisfaccién del cliente”.
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Capitulo 1l

Marco metodoldgico
3.1 Enfoque y disefio de investigacion

3.1.1. Enfoque de la investigacion
Es una investigacion de tipo descriptivo — correlacional (Sanchez & Reyes, 2000). Es descriptivo
porgue se miden y exponen las variables calidad de servicio y satisfaccién del cliente. Es correlacional,

porgue se hacen pruebas estadisticas de relacién entre las variables de estudio

3.1.2. Disefio de la investigacién
El disefio del trabajo es no experimental de corte transversal. Es un tipo de investigacion en la
cual el investigador no manipula ninguna de las variables estudiadas (Hernandez Sampieri 2014). Es

de corte transversal porque estudia a los sujetos en un tiempo determinado.

El disefio es el siguiente:

),  Calidad de servicio
M r

), Satisfaccion del cliente

Figura 1 Esquema de disefio correlacional

M = Muestra de clientes.

01 = Son las observaciones Calidad de servicio.

02 = Son las observaciones Satisfaccion del cliente.
r = Es la correlacion entre las variables observadas.

3.2. Poblacién y muestra
3.2.1. Poblacion
Para el estudio se tuvo una poblacién de 471 estudiantes considerada como finita, la conformaron

los estudiantes matriculados en el periodo académico 2020.
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3.2.2. Muestra
La muestra se realizé segun el muestreo no probabilistico discrecional a los estudiantes

matriculados en el periodo académico 2020.

N*(a, ”‘(;,'5)2 N
l+(e” *(N-1))

TAMANO DE LA MUESTRA =

Donde;

n = Tamafno de la muestra

N = Tamaiio de la poblacion

ac= 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)

e = Margen de error (0.05)

El valor de 0.05 corresponde al margen de error estimado y esto indicara que, del total de las
personas encuestadas aproximadamente, el 0.05% de lainformacién podria ser defectuosa; por lo tanto,

se lleg6 atener 212 estudiantes como muestra.

3.3. Instrumentos de investigacién
3.3.1. Validezy confiabilidad de los instrumentos
Criterio de validez

Los instrumentos fueron validados por juicio de expertos. Ver anexos 2 — 17.

Por ultimo, Magalhaes (2014) sostiene que “la satisfaccion es algo intangible, aunque existen diferentes
nociones y teorias dificil comprender, como la nocion de satisfaccion. Para los autores Peterson y Wilson
(1992), la satisfaccidn del cliente se ha estudiado intensamente durante décadas, especialmente en los

afos 70 y 80”. Decidir la satisfaccion del cliente es algo intangible que no se puede tocar.
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3.3.2. Operacionalizacién de la variable
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES N ITEMS OPERACIONALIZACION TECNICA FUENTES
1 La Asociacion Educativa Adventista Peruana de Sur tiene
equipos y nuevas tecnologias de apariencia moderna
Las instalaciones fisicas de la Asociacién Educativa
2 Adventista Peruana de Sur son comodas y visualmente
Instalaciones atractivas
Tangibilidad Empleados Materiales
p 3 Los empleados de la Asociacion Educativa Adventista
Peruana de Sur tienen una apariencia pulcra
Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la
4 Asociacién  Educativa  Adventista Peruana  son
visualmente atractivos
5 Cuando en la institucion prometen hacer algo en cierto
tiempo, lo hacen
Cuando tengo un problema en la Asociacién Educativa
6 Adventista Peruana de Sur, muestran un sincero interés
en solucionarlo
Segun la escala de Likert
T Habitualmente la Asociacion Educativa Adventista
CALIDAD Fiabilidad Promes_a Ef]C|enC|a 7 Peruana de Sur presta bien el servicio 1. totalmente en desacuerdo . .
DE Eficacia 2. En desacuerdo Encuesta Cuestionario de la escala
SERVICIO — - - 3. Indeciso SERVQUAL
La Asociacion Educativa Adventista Peruana de Sur 4. De acuerdo
8 presta su servicio en el tiempo acordado 5. Totaimente de acuerdo
En la Asociacién Educativa Adventista Peruana de Su,
9 insisten en no cometer errores en sus registros o
documentos
Los empleados de la Asociacion Educativa Adventista
10 Peruana de Sur, informan puntualmente y con sinceridad
acerca de todas las condiciones del servicio
Los empleados de la Asociacién Educativa Adventista
11 Peruana de Sur ofrecen un servicio rapido y agil.
Capacidad de Comunicacién
respuesta Disposicion Agilidad S— § _
Los empleados de la Asociacion Educativa Adventista
12 Peruana de Sur siempre estan dispuestos a ayudarle
Los empleados de la Asociacion Educativa Adventista
13 Peruana de Sur le dedican el tiempo necesario para
responder a sus preguntas
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Seguridad

Confianza Cortesia
Habilidad

14

El comportamiento de los empleados de la Asociacion
Educativa Adventista Peruana de Sur le transmite
confianza

15

Me siento seguro en las transacciones que realizo con la
Asociacion Educativa Adventista Peruana de Sur

16

Los empleados de la Asociacion Educativa Adventista
Peruana de Sur son siempre amables

17

Los empleados de la Asociacion Educativa Adventista
Peruana de Sur tienen conocimientos suficientes para
responder a mis preguntas

Empatia

Atencion Comprension
Necesidades

18

Los empleados de la Asociacion Educativa Adventista
Peruana de Sur le hacen un seguimiento personalizado

19

En la Asociacién Educativa Adventista Peruana de Sur
tienen un horario de atencién adecuado

20

Los empleados de la Asociacién Educativa Adventista
Peruana de Sur ofrecen informacién y atencién
personalizada

21

Los empleados de la Asociacién Educativa Adventista
Peruana de Sur buscan lo mejor para los intereses del
cliente

22

Los empleados de la Asociacion Educativa Adventista
Peruana de Sur comprenden sus necesidades
especificas

SATISFAC
CION DEL
CLIENTE

Rendimiento
Percibido

Resultados
Percepciones
Desemperio

Siente que la Asociacion Educativa Adventista Peruana
de Sur se identifica con usted

Me siento conforme con el desempefio de los empleados
de la Asociacion Educativa Adventista Peruana de Sur.

Los servicios son en base a la matricula que ofrece la
Asociacién Educativa Adventista Peruana de Sur.

Me siento comodo con el ambiente fisico que ofrece la
Asociacién Educativa Adventista Peruana de Sur.

Me gusta la Asociacion Educativa Adventista Peruana de
Sur que frecuento

El desempefio que realizan los empleados de la
Asociacion Educativa Adventista Peruana de Sur lo
percibo como algo sin importancia

Segun la escala de Likert

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

Encuesta

Cuestionario de las
dimensiones de
satisfaccion de Kotler
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Valoro el esfuerzo que brindan los empleados de la

7 Asociacion Educativa Adventista Peruana de Sur.

8 El empleado de la Asociacion Educativa Adventista
Peruana de Sur es mi complice

N El servicio que brinda la Asociacion Educativa Adventista

R Peruana de Sur es la esperada
. Motivacién
Las expectativas Experiencias

En la Asociacion Educativa Adventista Peruana de Sur

10 existen las comodidades para una buena experiencia
educativa
En la Asociacion Educativa Adventista Peruana de Sur

11 me relajo del estrés académico, porque me gusta lo que
hacen y puedo encontrar buenos amigos

12 Me siento insatisfecho con los precios que establece la
Asociacién Educativa Adventista Peruana de Sur.
Siento que recibo un buen servicio de parte de os

13 empleados de la Asociacion Educativa Adventista
Peruana de Sur.

Niveles de Insatisfaccion Me satisfacen los horarios que tienen en la Asociacion
- > i i6 14 i i .
Satisfaccion Satlsfaccmr_l Educativa Adventista Peruana de Sur
Complacencia

Me complace la cortesia de los empleados de la

15 Asociacion Educativa Adventista Peruana de Sur.
Estoy satisfecho con las facilidades de pago que ofrece

16 la Asociacién Educativa Adventista Peruana de Sur.
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3.4. Técnicas de recoleccidon y procesamiento de datos

3.4.1. Teécnicas de recoleccién de datos
Se utilizara el instrumento de la escala SERVQUAL, la cual mide la variable calidad de
servicio educativo; esta conformada por 5 dimensiones que son: tangibilidad con 8 items,
fiabilidad con 6 items, capacidad de respuesta con 7 items, seguridad con 5 items, empatia

con 10 items, que hacen un total de 36 items (Parasuraman et al., 1992b). Ver anexo 18

Asimismo, para la variable satisfaccién del estudiante, se utilizara el instrumento de las
dimensiones de Kotler, la cual estd conformada por 3 dimensiones que son: rendimiento
percibido con 6 items, las expectativas con 5 items, niveles de satisfaccién con 6 items, que

hacen un total de 17 items. Ver anexo 19

3.4.2. Procedimiento de recoleccion de datos
Para desarrollar el estudio se realizé el tramite administrativo mediante una carta de
autorizacion dirigida al representante legal de los colegios de las ASEAPS, a fin de obtener la
autorizacion respectiva. (Ver anexo)
3.4.3. Procesamiento y andlisis estadistico
Analisis descriptivo: Se usara el analisis de estadistica descriptiva, cuantitativa, tabla

de frecuencias.
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Capitulo IV

Resultado y discusidn
4.1. Descripcion de la poblacién
La presente investigacion fue desarrollada en la Asociacién Educativa Adventista
Peruana del Sur, afio 2020. Dicha entidad cuenta con 471 estudiantes. Para nuestra

investigacion se usé una muestra de 212 con 95% de confianza'y 5% de margen de error.

4.2. Resultados
Los resultados que se presentan a continuacion, se obtuvieron de una muestra de
212 estudiantes, los cuales fueron elegidos al azar. La encuesta se realizé en la Asociacion
Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020. Este resultado se presenta de acuerdo a los

analisis realizados mediante el uso de estadistica descriptiva e inferencial.

Caracteristicas sociodemograficas de la investigacion.

En la tabla 1 se presenta la informacidon sociodemogréafica de los participantes en la
investigacion. Con respecto a la edad, el 38.7% tiene 16 afios, el 34.4% tiene 15 afios, el
13.7% tiene 17 afios, lo que representa mas del 80% de la muestra. Mientras que, con

respecto al género, el 52% son mujeres y el 48% son varones.

Tabla 1

Edad, género de los participantes de la investigacién

Frecuencia Porcentaje
13 afios 1 0.5%
14 afos 25 11.8%
15 afios 73 34.4%
Edad 16 afios 82 38.7%
17 afos 29 13.7%
18 afios 2 0.9%
Total 212 100%
Género Femenino 110 52%
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Masculino 102 48%
Total 212 100%

Resultado descriptivo de las variables
A. Percepcién de la calidad de servicio segln sus dimensiones

En latabla 2 se presenta los resultados de los niveles de la variable calidad de servicio de los
clientes de la Asociacion Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020. El resultado de la
variable, calidad de servicio, el 36% esta en un nivel medio, mientras que el 33% esta en el
nivel alto; por lo que existe una leve tendencia hacia la mejora. Por otro lado, las dimensiones
de la variable tangibilidad, el 37% est& en un nivel medio, al igual que la fiabilidad, donde el
37% est& en un nivel medio; mientras que la capacidad de respuesta se encuentra con un
45% en un nivel medio, la seguridad con un 43% en un nivel medio y la empatia con un 41%

en un nivel medio, solo la seguridad y la empatia con una leve tendencia negativa.

Tabla 2

Niveles de calidad de servicio y sus dimensiones de los clientes de la Asociacién Educativa

Peruana del Sur, 2020

Bajo Medio Alto

Calidad de servicio 67 32% 76 36% 69 33%
Tangibilidad 64 30% 79 37% 69 33%
Fiabilidad 65 31% 78 37% 69 33%
Capacidad de 56 26% 95 45% 61 29%
respuesta

Seguridad 67 32% 91 43% 54 25%
Empatia 63 30% 87 41% 62 29%
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Figura 1. Resultado de los niveles de la variable calidad de servicio.

B. Percepcion

En latabla 3 se presenta los resultados de los niveles de la variable satisfaccion de los clientes
de la Asociacién Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020. El resultado principal de la

variable tiene un 38% en un nivel medio, mientras que las dimensiones, como el rendimiento

percibido, el 44% est

niveles de satisfaccion con un 42% en un nivel medio, y todas las dimensiones con una leve

de la satisfaccion del cliente segin sus dimensiones

a en un nivel medio, las expectativas con un 50% en un nivel medio y los

tendencia hacia le nivel alto, lo que indica que tiene propension a mejorar.

Tabla 3

Resultado de los niveles de la variable satisfaccion del cliente

Bajo Medio Alto
Satisfaccion del
. 66 31% 80 38% 66 31%
cliente
Rendimiento
. 57 27% 93 44% 62 29%
percibido
Las expectativas 48 23% 105 50% 59 28%
Niveles de
60 28% 90 42% 62 29%

satisfaccion
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Figura 2. Resultado de los niveles de la variable satisfaccion de cliente.

Contrastacion de hipotesis

En la tabla 4 se presenta la prueba de normalidad. Aqui se obtuvo los puntajes del p valor de
todos los indicadores, donde todos son menores de 0.05 (p<0.05), lo que indica que la
distribucion de los datos de cada uno de los indicadores no es normal, por lo tanto, para
relacionar los indicadores se hizo uso del coeficiente de correlacion Rho de Spearman, como

estadistico no paramétrico.

Tabla 4

Prueba de normalidad

Kolmogorov - Smirnov

Estadistico al p valor
Calidad de servicio 0.089 212 0.000
Tangibilidad 0.106 212 0.000
Fiabilidad 0.123 212 0.000
Capacidad de respuesta 0.104 212 0.000
Seguridad 0.138 212 0.000
Empatia 0.116 212 0.000
Satisfaccion del cliente 0.076 212 0.004
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Hipotesis general

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la

Asociacion Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020.

Ha: Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la Asociaciéon

Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020.

Regla de decision

Si el p valor es mayor a 0.05 (p>0.05), se acepta la hipétesis nula y se rechaza la hipotesis

alterna.

Si el p valor es menor a 0.05 (p<0.05), se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis

alterna.

Enlatabla b, se presenta el resultado de larelacion entre la calidad de servicioy la satisfaccion
de los clientes de la Asociacion Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020. El
coeficiente de correlacion Rho de Spearman tiene un resultado de 0.830 con un p valor igual
a 0.000 (p<0.05), lo que indica que es una relacion positiva, directa y altamente significativa.
Por el resultado se estima que es una relacion muy fuerte, y que si la calidad de servicio
mejorase se entiende que la satisfaccion también mejorara; sin embargo, si la calidad de
servicio baja también se estima que la satisfaccién del cliente bajara, y por ser altamente

significativo se asume que este resultado se puede generalizar en poblaciones similares.

Tabla b

Relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la Asociacion Educativa

Adventista Peruana del Sur, afio 2020.

Satisfaccion del cliente

Calidad de servicio Rho de Spearman p valor N
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,830” 0.000 212

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Hipotesis especifica

Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion entre la tangibilidad y la satisfaccion de los clientes de la Asociacion

Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020.

Ha: Existe relacion entre la tangibilidad y la satisfaccién de los clientes de la Asociacién

Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020.

Regla de decision

Si el p valor es mayor a 0.05 (p>0.05), se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipétesis

alterna.

Si el p valor es menor a 0.05 (p<0.05), se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis

alterna.

En la tabla 6, se presenta el resultado de la relacion entre la tangibilidad y la satisfaccién de
los clientes de la Asociacion Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020. El coeficiente
de correlacibn Rho de Spearman tiene un resultado de 0.652 con un p valor igual a 0.000
(p<0.05), lo que indica que es una relacion positiva, directa y altamente significativa. Por el
resultado se estima que es una relacion medianamente fuerte, y que, si la tangibilidad
mejorase, se entiendo que la satisfaccién también mejorara, sin embargo, si la tangibilidad
baja 0 no se percibiese bien, también se estima que la satisfaccion del cliente bajara, y por
ser altamente significativo, se asume que este resultado se puede generalizar en poblaciones

similares.

Tabla 6

Relacion entre la tangibilidad y la satisfaccién de los clientes de la Asociaciéon Educativa

Adventista Peruana del Sur, afio 2020
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Satisfaccion del cliente

Rho de Spearman p valor N
Tangibilidad

652" 0.000 212

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relaciéon entre la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes de la Asociacion

Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020.

Ha: Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes de la Asociacion

Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020.

Regla de decisién

Si el p valor es mayor a 0.05 (p>0.05), se acepta la hip6tesis nula y se rechaza la hipétesis

alterna.

Si el p valor es menor a 0.05 (p<0.05), se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis

alterna.

En la Tabla 7, se presenta el resultado de la Relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de
los clientes de la Asociacion Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020. El coeficiente
de correlacion Rho de Spearman tiene un resultado de 0.742 con un p valor igual a 0.000
(p<0.05), lo que indica que es una relacion positiva, directa y altamente significativa. Por el
resultado se estima que es una relacién fuerte, y que si la fiabilidad mejorase se entiende que
la satisfaccion también mejorarg; sin embargo, si la fiabilidad baja o no se percibiese bien,
también se estima que la satisfaccion del cliente bajara, y por ser altamente significativo, se

asume gue este resultado se puede generalizar en poblaciones similares.

Tabla 7

Relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes de la Asociacion Educativa

Adventista Peruana del Sur, afio 2020
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Satisfaccion del cliente

Rho de Spearman p valor N
Fiabilidad

7427 0.000 212

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccidn de los clientes de la

Asociacion Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020.

Ha: Existe relacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes de la

Asociacion Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020.

Regla de decisién

Si el p valor es mayor a 0.05 (p>0.05), se acepta la hip6tesis nula y se rechaza la hipétesis

alterna.

Si el p valor es menor a 0.05 (p<0.05), se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis

alterna.

En la tabla 8 se presenta el resultado de la relacidon entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los clientes de la Asociacion Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020.
El coeficiente de correlacion Rho de Spearman, tiene un resultado de 0.768 con un p valor
igual a 0.000 (p<0.05), lo que indica que es una relaciéon positiva, directa y altamente
significativa. Por el resultado se estima que es una relacion medianamente fuerte, y que si la
capacidad de respuesta mejorase, se entiende que la satisfaccion también mejorarg; sin
embargo, si la capacidad de respuesta baja o no se percibiese bien, también se estima que la
satisfaccién del cliente bajara, y por ser altamente significativo se asume que este resultado

se puede generalizar en poblaciones similares.
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Tabla 8

Relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes de la Asociacion

Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020

Satisfaccion del cliente

Rho de Spearman p valor N
Capacidad de respuesta

,768" 0.000 212

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Hipotesis especifica 4
Ho: No existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes de la Asociacion

Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020

Ha: Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes de la Asociacion

Educativa Adventista Peruana del Sur, ailo 2020.

Regla de decisién

Si el p valor es mayor a 0.05 (p>0.05), se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipétesis

alterna.

Si el p valor es menor a 0.05 (p<0.05), se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis

alterna.

En la Tabla 9, se presenta el resultado de la relacién entre la seguridad y la satisfaccion de
los clientes de la Asociacion Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020. El coeficiente
de correlacibn Rho de Spearman tiene un resultado de 0.723 con un p valor igual a 0.000
(p<0.05), lo que indica que es una relacion positiva, directa y altamente significativa. Por el
resultado se estima que es una relacion medianamente fuerte, y que, si la seguridad mejorase,
se entiende que la satisfaccién también mejorara; sin embargo, si la seguridad baja 0 no se
percibiese bien, también se estima que la satisfaccién del cliente bajara, y por ser altamente
significativo se asume que este resultado se puede generalizar en poblaciones similares.
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Tabla 9

Relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes de la Asociacion Educativa

Adventista Peruana del Sur, afio 2020

Satisfaccion del cliente

Rho de Spearman p valor N
Seguridad

723" 0.000 212

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Hipotesis especifica 5

Ho: No existe relacion entre la empatia y la satisfacciéon de los clientes de la Asociacion

Educativa Adventista Peruana del Sur, aiio 2020.

Ha: Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion de los clientes de la Asociacion Educativa

Adventista Peruana del Sur, afio 2020.

Regla de decisién

Si el p valor es mayor a 0.05 (p>0.05), se acepta la hip6tesis nula y se rechaza la hipétesis

alterna.

Si el p valor es menor a 0.05 (p<0.05), se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis

alterna.

En la tabla 10 se presenta el resultado de la relacion entre la empatia y la satisfaccion de los
clientes de la Asociacion Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020. El coeficiente de
correlacion Rho de Spearman tiene un resultado de 0.840 con un p valor igual a 0.000
(p<0.05), lo que indica que es una relacion positiva, directa y altamente significativa. Por el
resultado se estima que es una relacion muy fuerte, y que si la empatia mejorase se entiende
que la satisfaccién también mejorarg; sin embargo, si la empatia baja o no se percibiese bien,
también se estima que la satisfaccion del cliente bajara, y por ser altamente significativo se

asume gue este resultado se puede generalizar en poblaciones similares.
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Tabla 10

Relacion entre la empatia y la satisfaccion de los clientes de la Asociaciéon Educativa

Adventista Peruana del Sur, afio 2020

Satisfaccion del cliente

Rho de Spearman p valor N
Empatia

,840™ 0.000 212

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

4.3. Discusion

Se mostrd la existencia de la relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la Asociacion Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020.
Segun Parasuraman, Zeithaml, & Berry, (1992), la calidad de servicio es la correspondencia
entre el desempefio de los trabajadores y las expectativas determinadas por el consumidor.
Cobra (2000), ademas Lévy & Varela (2006), en investigacion de calidad de servicio y
satisfaccion en sector universitario de Lima determiné que existia una relacion de 0.852; es
decir, significativa, por ello el desempefio de la empresa como primer componente de la
correspondencia esta constituido por acciones intangibles realizadas por la empresa como

atributos del servicio (Arancibia, Leguina, & Espinosa, 2013).

El resultado de la relaciéon entre la tangibilidad y la satisfaccion de los clientes de la
Asociacién Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020. La que indicd que existia una
relacién significativa entre estas variables, Bajo el juicio de varios autores podemos definir la
tangibilidad como toda evidencia fisica que acompafia al servicio o lo que el cliente percibe a
través de los sentidos. Segun (Useche & Fernandez, 2008) en su investigacion de calidad de
servicio y satisfaccion demostr6 que los aspectos tangibles se relacionan muy
significativamente con la satisfaccién con un r de Pearson de 0.526, mencionando que toda
cosa que se pueda tocar, percibir, ver y oler tiene para el cliente una gran impresion de un
servicio, todos estos aspectos son provistos segun las posibilidades de la organizacion

(Urbina, 2015),
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Relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes de la Asociacion
Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020. Se demostro la existencia de una relacion
significativa, Después de una revision bibliografica podemos definir la capacidad de respuesta
como la disposicién de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido. Segun
Parasuraman et al., (1992), la capacidad de respuesta es la actitud que muestra la
organizacion en el momento de ofrecer soluciones a los clientes. Garcia (et al., 2015) en su
investigacion de analisis de la calidad de servicio y la satisfaccion desarrollo un analisis
particular de la correlacion de la dimension capacidad de respuesta y satisfaccion
determinando una relacién significativa, de 0.632 reforzando el resultado de nuestra
investigacion.

De la relacién entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes de la Asociacion
Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020 se encontr6 una relacion significativa. Blanco
(2009) sefiala que la seguridad tiene que ver con la garantia que existe en las operaciones
gue realiza el cliente; segun Kelo (2003), los clientes deben percibir que los servicios que se
les prestan carecen de riesgos y su informacion se tratard con confidencialidad. Garcia (et al.,
2015) al respecto de Parasuraman et al., (1992), sefialan que la seguridad sélo estara cubierta
cuando podamos decir que brindamos al cliente cero riesgos, cero dudas en el servicio y cero
peligros,

La empatia y la satisfaccién de los clientes de la Asociacion Educativa Adventista
Peruana del Sur, afio 2020, se relacionan directamente. Por otro lado, segun Urbina (2015) la
empatia es ponerse en el lugar del cliente en cuanto a conocer a fondo sus necesidades. Al
respecto Garcia et al. (2015) afiade que no solo se limita a sus necesidades especificas, sino
también a sus necesidades crecientes. De acuerdo a esto Mead, (1934) profundiza que al
ponernos en la perspectiva del otro podriamos comprender sus sentimientos vy
experimentarlos como propios (Cirado, 2014), todo esto segun Lara, (2002) con el objetivo de
comprender que el cliente es lo mas importante, ya que sin él toda sobra. Al respecto Blanco

(2009) sefiala que al lograr este objetivo procuraremos que el servicio sea viable.
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Capitulo V

Conclusiones y recomendaciones
5.1. Conclusiones
De acuerdo a los objetivos de la investigacion se concluye con lo siguiente:
El resultado de la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes
de la Asociacion Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020, el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman, tiene un resultado de 0.830 con un p valor igual a 0.000
(p<0.05), esto muestra que la calidad de servicio determinara la satisfaccion de los

clientes en la Asociacion.

El resultado de la relacion entre la tangibilidad y la satisfaccién de los
clientes de la Asociacion Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020, el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman tiene un resultado de 0.652 con un p
valor igual a 0.000 (p<0.05), lo que indica que es una relacién positiva, directa y
altamente significativa, al respecto.

En la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes de
la Asociacion Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020, el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman tiene un resultado de 0.768 con un p valor igual a 0.000
(p<0.05), lo que indica que es una relacion positiva, directa y altamente significativa.
Por el resultado se estima que es una relacibn medianamente fuerte, y que, si la
capacidad de respuesta mejorase, se entiendo que la satisfaccion también mejorara.

De larelacion entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes de la Asociacion
Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020. El coeficiente de correlacion Rho de
Spearman tiene un resultado de 0.723 con un p valor igual a 0.000 (p<0.05), lo que

indica que es una relacion positiva, directa y altamente significativa. Por el resultado
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se estima que es una relacion medianamente fuerte y que si la seguridad mejorase se

entiende que la satisfaccion también mejorara.

la relacion entre la empatia y la satisfaccion de los clientes de la Asociacion

Educativa Adventista Peruana del Sur, afio 2020. El coeficiente de correlaciéon Rho de

Spearman tiene un resultado de 0.840 con un p valor igual a 0.000 (p<0.05), lo que

indica que es una relacion positiva, directa y altamente significativa. Por el resultado

se estima que es una relacion muy fuerte y que si la empatia mejorase se entiende

que la satisfaccién también mejorara.

5.2.

Recomendaciones:

A las autoridades de la Asociacion Educativa Adventista Peruana del Sur,
implementar politicas de fortalecimiento en los servicios de apoyo Yy
acompafiamiento técnico. A los docentes implementar procesos de mejora
continua a cargo de especialistas en calidad educativa, considerando aquellas
dimensiones que revelan insatisfaccion en los estudiantes, como seguridad
(en calidad de servicio) y niveles de satisfaccion (satisfaccion del cliente).
Disefiar e implementar Service Design (disefio de servicios) para mejorar el
servicio de educacion actual, y comprender los puntos de interaccion con el
cliente. Optimizar el servicio para que éste sea lo mas efectivo posible,
adaptado a las necesidades y a las experiencias del cliente, manteniendo las
acciones que aportan valor a la asociacion.

En base a capacidad de respuesta se recomienda capacitar atodo el personal
sobre informacion general, desde fechas de matricula hasta cémo funciona
los sistemas de pago; ademas de capacitarlos en responder de manera

amable y controlar las conversaciones fuertes.
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Realizar unas investigaciones similares a este trabajo de tesis, pero enfocada
en la nueva realidad de educacion virtual para comprender los nuevos
desafios que enfrentan las entidades educativas en brindar calidad de servicio

y poder satisfacer las necesidades de sus clientes.
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Anexos

Titulo del instrumento a validar: Cuestionario, de la escala SERVQUAL
Instruccion.
Sirvase encerrar dentro de un circulo el nimero porcentual que usted considera
que responde a la afirmacién.
1. ({Considera usted que el instrumento cumple el objetivo?
01020304050607080/@100
2. (Considera usted que este instrumento contiene los conceptos propios del tema que se
investiga?
omzosoaososommo
3. (Estima usted que la contidad de items que se utlliza son suficientes para tener una vision
comprensiva del asunto que se investiga?
010203040505070,@90 100
4. (Considera usted que si aplicara este instrumento o grupos similares, se obtendrian
también datos similares?
0 10 20 30 40 50 608090 100
5. (¢Estima usted que los items propuestos permiten una respuesta objetiva de parte de los
informantes?

010203040506070%1(”

6. ¢Qué items cree usted que se podria agregar?

7. éQué items cree usted que se podria eliminar?

C&ffﬂ}n( o pedecerl ;'L[u)m
Fecha (d/m/a):......... [g / ” } . 1 é ...................... Fima.......

Validado por: ........... ﬂwrﬂg"%r’/arg‘)“tf’“’
/
Institucion:... Unistreded Q(/W“‘W M Ciudad/Pais... L"‘“‘" Pevu
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Titulo del instrumento a validar: Cuastionario, de la escala SERVOUAL
Instruccion.
Sirvase encerrar dentro de un circulo el nimero porcantual que usted considera
que responde a la afirmacion.
1. {Considera usted que el instrumento cumple el objetivo?
0 10 20 30 40 50 60 70 80 %0 100
2. {Considera usted que este instrumento contiene los conceptos proplos del tema que
se Investiga?
0 10 20 30 4 50 60 70 80 9 10—
3. (¢Estima usted que lo contidad de items que se utiliza son suficientes para tener una
visldn comprensiva del asunto que se investiga?
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 0o
4, (¢Considera usted que si aplicaro este instrumento a grupos similares, se obtendrion
también datos similores?
0 10 20 30 4 50 60 70 80 S0 WO
5, éEstima usted que los items propuestos permiten una respuesta objetivo de parte de
los Informantes?
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 16
6. ¢Qué items cree usted que se podria ogregor?

7. ¢Qué items cree usted que se podria eliminar?

—

016 .
............ ERPOp—

Fecha (dfm/a):.,‘.’i .....

A
na, g iy JAr
Validado por: ..;/.-‘.'_.‘)5.‘2.' 50 DR £ ol ¢ 1!
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Grado académico. ..
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Titulo del instrumento a validar: Cuestionario, de la escala SERVQUAL

Instruccion.
Sirvase encerrar dentro de un circulo el nimero porcentual que usted considera
que responde a la afirmacién,

1. ¢Considera usted que el instrumento cumple el objetivo?
0 10 20 30 40 50 60 70 80 50 100
2. ¢Considera usted que este instrumento contiene los conceptos propios del tema que se

investigo?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 IW/I
3. (¢Estima usted que Ja contidad de items que se utiliza son suficientes para tener una vision

comprensiva del asunto que se investiga? A
'_/- \\
0 100 20 30 40 50 60 70 80 % (100 |

4. (Considera usted que si aplicara este instrumento a grupos similares, se obtendrian

tombién datos similares? —

/

i

0 10 20 30 40 50 60 70 80 9 | 100

\ =

5. (Estima usted que los items propuestos permiten una respuesta objetiva de parte de los

informantes? —
0 10 20 3 40 50 wmww/mo

\l\_—/
6. JQué ltems cree usted que se podria agregar?

7. Qué items cree usted que se podria eliminar? —

p— (/ (LA
e |11 ° (‘T(/ K
7

Fecha (dlmla)_{ ...... q-’ 3 ’\
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7

Titulo del instrumento a validar: Cuestionario, elegido de las dimensiones de
satisfaccion por Kotler,

Instruccién.

Sirvase encerrar dentro de un circulo el nimero porcentual que usted considera
que responde a la afirmacién.

1. ({Considera usted que el instrumento cumple el objetivo?
0 10 20 30 40 S0 60 708090

2. (Considera usted que este instrumento contiene los conceptos propios del tema que
se investiga?
0 10 20 30 40 50 60 70 80 100

3. (Estimo usted que la contidad de items que se utilizo son suficientes para tener una
visién comprensiva del osunto que se investiga?
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

4. ({Considera usted que si aplicara este instrumento a grupos similores, se obtendrion
también datos similares?
0 10 20 30 40 50 60 70 80 100

5. ¢Estima usted que los items propuestos permiten una respuesto objetiva de parte de
los informantes?

0 10 20 30 40 50 60708090

6. ¢Quéitems cree usted que se podria agregor? . \
e e Crirfin Monio lti#;yéf-ca;w Al Clau @ 771"}*““"’
e Iheous ¢ §

7. ¢Qué items cree usted que se podria eliminar?
s k.

............................... tesessiraraeaaane
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Titulo del instrumento a validar: Cuestionario, de la escala SERVQUAL
Ingtruccion.
Sirvase encerrar dentro de un circulo & niomero porcentual gque usted considera
que responde a la afimmacion.
1. ¢Considera usted que & instrumento cumple ef objetivo?
0 10 20 30 40 50 60 FO 50 mr'.t:'.'-'ﬁ““.
L
2. ¢Considera usted que este instrumento contiene fos conceptos propios del temo que
s investiga? )
'Sl
0 10 20 30 40 50 ﬁﬂmaﬂmlfm’g

3. ¢Estimag usted que lo cantidod de items gue se utilizg son suficientes parg tener wno

wision conprensiva del asunto que se investiga?

P
o 10 20 30 40 350 60 70 S0 90 | 100
.
4. ¢Considera usted que si oplicora este instrumento o grupos similores, se obtendnion
tombien dotos similores?
o0 10 20 30 40 50 mma&m'@;’

5. ¢Estima usted que los items propuestos permiten ung respuesta objetiva de parte de

los informmantes?
o o0 20 30 40 50 60 O S0 90 I?:@
L

& ZOue ftems cree usted que se podiia agregar?

7. £0ué ftems cree usted que se podiia efiminar?

Fecha (dﬂnﬁ%gjf.{ ZGjﬂFumi__/—

Validado por. Edom E«H&V 20~ | emqui
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Titulo del instrumento a validar: Cuestionario, elegide de las dimensiones de
satisfaccion por Kotler.
Ingtruccion.
Sirvase encerar denfro de un circulo el nimero porcentual que usted considera
que responde a la afirmacion.
1. ¢Considera wsted que & instrumento cumple ef objetivo?
o0 10 20 30 40 50 60 FO S0 S0 (100
2. ¢Considera usted que este instrumento contiene los conceptos propios del tema gue
se imvestiga?

Diﬂzﬂiﬂdﬂﬁﬂﬁﬂmﬂﬂm

3. ¢Estima usted que lo cantidod de items que se utiliza son suficientes paro tener who
wision comprensiva del asunto gue se investiga?
o i¢ 20 30 40 350 G F0 &0 S0 Ji0d

4. ¢Considera usted gue s oplicora este instrumento o similares, se obtendrion
tambien dotos similores?
o i 20 30 40 50 60 FO S 50 (100

5. ¢Estima usted que los items propuestos permiten una respuesta objetivo de parte de
los informantes?

ﬂiﬂzﬂj‘ﬂdﬂﬁﬂﬁﬂ?ﬂﬂﬂm

& ¢Oué ftems cree usted que se podnia ogregar?

7. ¢0ué ftems cree usted gue se podia eliminar?

82020

Fecha (d'm/al.,... ...Firm

7o,  lav
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[CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

INSTRODUCCION

El presente cuestionario es parte de un trabajo de mveshizacion conducents al Titulo profesional de Licenciado an
Admimstracion. A=l mismo busea contribwr en la calidad del servicio que redunda en una complata satisfaceion de los
alumnes de esta prestigiosa Institucidn. Por estos motives les solicitamos su eolaboracion.

INSTRUCCIONES
Laa datenidaments v con atencion laz preguntas que a continuacion se le presentan, luego marqua conun aspa(x) 1a
respuasta que orea que 2z la comecta.

ASPECTOS SOCIODEMOGRAFICO

1. Edad: .........
2. Genero: f IMasculme () Femenmo
3. Religion: ............... S
5 4 3 2 1
Excelente Bueno Repnlar Malo Deficiente
N Nota :
, ITEAS Exc:.lent Bl;eu Femular | Mala Dreficient
1 | Fl amhients v decoracion del camypus dal colesio ez, .. 3 4 3 2 1
2 | La limpieza del servicio higianico es... 3 4 3 2 1
31 | La comodidad v decoracicn de las aulas e=. . 3 4 3 2 1
4 | La apanencia v presantacion del personzl gue me atianda. ez... 5 4 3 2 1
5 | La zpanencia v prazantacion de los profssores es... 3 4 3 2 1
6 | Fl colezio coenta con equipos (computos. laboratorios) modermos. .. 3 4 3 2 1
7 | La= instalaciones fizicas del colegio tienan apariencia limpia v 5 4 3 2 1
bonita. ..
& | Fl servicio de atencicn de los kioscoz ez, 3 4 3 2
FIABILIDAD
1 | Cuando &l personal del colesio promete hacer algo en clerto hermpo - .
3 4 3 2
lohace...
2 | Cuando tiene un problema en el eclegio el interds an solucionarlo 5 4 g o
85
3 | La dispombulidad de ayuda con prontitud de los profesores v el 5 4 g -
personzl es... =
4 | La atencion da las quejas presentadas es.... 5 4 g 7 1
5 | La amakbilidad v la cortesia del personal gue me atienda, es... 3 4 3 2 1
& | Lapresentacion v contanido de loz materialas de aztudioz es. .. 1 2 3 4 ]
CAPACTDAD DE RESPTUESTA
1 | Larapidez d= la atencion a =u soliciind de alein senacio e, 3 4 3 2 1
2 | La comunicaeidn de las actividades que sa realizan en el eolegio de - o
3 3 2
parte del personal es...
3 | La dizposicién de los profesores v el perzonal dal colegio en - -
3 4 3 2
ayudarts az...
4 | Ladizpombalidad de los docentas v perzonal para ayudarts es. .. 5 4 g .
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Ln

La puntuzlidad en la entreza de netas v'o documentos as_.

5 4 3 2 1

6 | La mformarion qua recibes es ... 5 4 3 . 1

7 | El control en la hora de ingreso as... 5 4 3 7 1

SEGUERIDAD

1 | L=z ssrundad an el campus del colezio v anlas. as... 3 4 3 2 1

2 | Lacahidad v expenencia da los docentes es... 5 4 3 o 1

3 | El comportarmento dal personal del colegio te inspira confianza_ . 3 4 3 3 1

4 | La amabilidad del persenal v los profesores es . 3 4 3 2 1

5 | El personal v los profasores tienen conocimientos suficientes para 5 4 3 o 1
respondar a tus prezuntas, ;come lo conzidaras? -

ERPATIA

1 | ;El colegio cuanta eon perscmal que le ofrece una atencion 3 4 3 " 1
personalizada? -

2 | ;El persomal dal celagio se preceupa por los interases de los 3 4 3 " 1
estudiantesT -

3 | ;Elperzonal dal colegio compranda las nacesidades de los 5 4 g o 1
estudiantes? =

4 | Considera= que el interes da tus profesores para que aprendas v 5 4 g o 1
entiendas sus clazes es.. =

3 | Laconfiansa v el buen trato da tus profasores es... 3 4 3 2 1

£ | Laclanidzd v 13 sancille= con que explica fu profesores. .. 3 4 3 2 1

7 | Lamotrvacion de los profesores en zu forma de ensefiar es... 5 4 3 2 1

B ;s Como calificas tn aprendizaje en los cursos? 3 4 3 2 1

9 | ;Consideras que las clazes de tus profesores son amenas, 5 4 3 . 1
entretenidas a interasantes? -

1 | En general, ;qué tan satisfacho estas respacto a los zervicios 5 4 g o 1
0 | academices ¥ no acadeémicos? -
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

INSTRODUCCION

El prazante cuestionario es parte de un trabajo de mvestizarion conducents al Titulo profesional de Licenciado an
Admimistracion. A=l rmizmo busea contribuir en 1a calidad del servicio que redunds en una completa satisfaceion de los
alumnos de esta prestigiosa Institucién. Por estoz motivos las solicitamos =u colaboracion.

INSTRUCCIONES
Lea detenidaments ¥ con atencion laz preguntas que a continuacion se le presentan, luego marque con un aspa (%) la
respuasta que crea que es la cormmecta.

ASPECTOS SOCIODEMOGRAFICO

1. Edad: .._..._..
1. G&uern -..J: :IMasculLu.n I: ]Femznma
3. ERelim .
+
1 2 3 4 &
Totalmente de De acuerdo | Indeciso | En desacuerdo | Totalmente en
aruerdo dezacuerdo -
Na ITFMS Nota

Th | ED I DA | TA

EENDIMIENTO FPERCIBIDO @ @ @ @ @

1 |Siento qus el colegio se idantifica commigo. 5 4 3 2 1
2 M= siento conforme con el desempetio de loz profasores del colagio. 5 4 3 2 1
3 he siento conforme con el desempenio del parsonal que stiende en el 5 4 3 2 1
colezio.
4 [Los servicios que ofrece &l colerio, estan en base a sus publicacionas. 5 4 3 2 1
5 |Me siento comede con el ambiente fizico que ofrece el centro de salud. 5 4 3 2 1
£ | Ma mustz fracunantar al colazio. 5 4 3 2 1
LASEXPEFCTATIVAS
1 [Valoro el esfuerzo qus bondan los profazores del colazio. 5 4 3 2 1
| 2 | Valoro el asfuer=o qua bondan 2] persomal que atiende an al colesio. 5 4 3 2 1
3 [El samacio que brinda el eolagio es el esperado. 5 4 3 2 1
4 |En el colegio axisten las comedidades para una busna axperiencia. 5 4 3 2 1
5 |En el colesio me drvierio ¥ me siento comodo. 5 4 3 2 1

NIVELES DE SATISFACCION
i sianto satisfecho con los precios qusa establers al colazio.

o
.
e
[
=]

Sienfo que recibo un buen serviclo da parte de los profesores del colemio.| 5 4 3 2 1
Siento que recibo un buen zervicio de parts dal perzonal que atienda an

3 ] 5 4 3 2 1
el colegio.

4 Wi siento satisfacho con el horario de entrada y salida que tiena el z 4 3 . 1
colegio.

5 [Mes complace el trato que recibo de los profazores del colezio. 5 4 3 2 1

6 | Estov zatisfacho con las facilidades d= paro oue offers e] colazio -] 4 A 2 1
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