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Resumen

La calidad de servicio es un tema muy abordado en los Gltimos afios, debido que a través de ella se obtiene la
satisfaccion del cliente. Desde inicios del Covid19 ha habido cambios en el sector educativo, de la modalidad
presencial a lo virtual trayendo consigo competencias para ofrecer el mejor servicio a la plana estudiantil. El
objetivo principal del presente trabajo de investigacién fue determinar la relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente virtual de los colegios adventistas en el norte del Pert en tiempos de Covid-19. El
disefio se propone no experimental, de corte transversal y la muestra fue de 344 padres de familia. El
instrumento utilizado fue la adaptacion del cuestionario SERVQUAL vy el procesamiento de los datos
obtenidos se procesaron en SPSS. Los resultados obtenidos identificaron que la dimensidn de empatia es la
gue mayor grado de correlacion tiene con una rho de Spearman de 0,802 y la dimension con menor grado de
correlacién fue tangibilidad (r = 0,590). Finalmente se concluye que la calidad de servicio en tiempo de
Covid19 tiene una relacidn significativa de 0,802 con la satisfaccion del cliente virtual.

Palabras clave: calidad de servicio, instituciones educativas, satisfaccion del cliente, covid-19
Introduccién

La medicion de la calidad de servicios en instituciones educativas no ha sido un tema muy abordado en planes de
desarrollo; no obstante, el panorama ha cambiado, actualmente es un estudio de gran relevancia (Fontalvo and De
La Hoz, 2018) . En el afio 2007, el gobierno promulgé en el Pert la Ley N° 28740, Ley del Sistema Nacional de
Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa (SINEACE); cuya finalidad es garantizar la
calidad educativa en el pais teniendo como 6rgano operador a IPEBA, y esta a su vez el apoyo del Ministerio de
Educacion (Sineace, 2017)

La evaluacion de la calidad referente a la educacion en el Per( toma un papel muy importante desde el afio 2006
hasta la actualidad (Fernandez, 2019). Ademas, se ha evaluado las variables calidad y satisfaccion a través de la
respuesta del consumidor educativo, utilizando como método el PLS para modelar y contrastar las relaciones,
obteniéndose como resultado, que las hip6tesis del modelo propuesto fueron soportadas a excepcion de dos de ellas;
es decir, el expediente académico no influye sobre la satisfaccion del estudiante y la relacion actitud-satisfaccion.
Igualmente, se muestra que todos los valores superan el umbral minimo inferior de 0.5 teniendo una fuerte relacién
positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion (Dos Santos, 2016).

Las instituciones pueden orientar su gestién hacia resultado de excelencia buscando una alineacién en los procesos,
tanto el docente que impacta de manera positiva al estudiante, asi como la plana administrativa que se encarga de
captar el ingreso de los estudiantes (Calvo Mora and Garcia Legaz, 2005). Actualmente, se han implementado
nuevas exigencias y condiciones para la mejora e innovacién de todo centro educativo, capaces de responder a las
necesidades cambiantes del cliente. En estos Gltimos afios el Perl y el mundo ha sido afectado en diversos rubros
econdmicos entre ellos las instituciones educativas, pero a la vez un factor importante sirvié para que muchas de
estas instituciones no se vean en la dura decision de finiquitar sus actividades, la calidad jugdé un papel muy
importante en la toma de decisiones de los padres de familia, eligiendo ellos el centro donde mayor satisfaccién
reciban (Huaman Fernandez, 2021).

El 31 de diciembre de 2019 con el brote del Covid19 a nivel mundial se implementaron medidas de prevencion
(Organizacion Mundial de la Salud, 2020) como la suspension de clases presenciales por mas de un afio. Las
instituciones educativas se acoplaron rapidamente a las medidas propuestas por el Estado y pasaron a la educacién


mailto:rflorian@upc.edu.pe

a distancia; sin embargo, muchos estudiantes no han encontrado las herramientas o metodologias necesarias para el
desarrollo de las clases, lo que se refleja en la encuesta Nacional de Hogares realizado por el INEI, hallandose la
baja de 5% de los estudiantes respecto al afio previo a la aparicion del Covid19 (Instituto Peruano de Economia,
2021).

Anteriormente, bastaba con cumplir con el servicio al cliente, pero ahora, éste evalla otros factores como: elementos
tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia y confiabilidad a la hora de recibir un servicio o producto
(Causado Rodriguez and Charris, 2019). Cuando el cliente percibe que cumplen con los atributos ofrecidos, genera
el cumplimiento de su expectativa, obteniendo su satisfaccion (Vera and Trujillo, 2016).

La presente investigacion pretende medir la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente virtual de los colegios
adventistas del norte del Pert en tiempos de Covid-19 empleando para calidad, el instrumento SERVQUAL que
consta de 22 enunciados, cuya finalidad es evaluar la percepcion del cliente hacia la organizacion, la cual se obtuvo
después de contrastar con la teoria y valuar la conceptualizacion y operacionalizacion del constructo de calidad de
servicio (Parasuraman et al., 1988). En ese estudio se describe de manera detallada el procedimiento empleado para
construir una escala de items multiples, ademas se evidencia los estadisticos utilizados para la confiabilidad,
estructura factorial y validez de la escala, procedente de una data de cuatro muestras independientes de 200
encuestados. Para satisfaccion el instrumento utilizado fue revisado y validado para investigar los efectos de las
diversas respuestas organizativas y percepciones reclamantes a las quejas sobre la justicia distributiva, de
procedimiento y de interaccion sobre la satisfaccion y lealtad, para la variable satisfaccion se midi6 tres elementos
propuestos por Davidow. Los resultados de la investigacion demostraron una correlacion entre las variables
(Karatepe, 2006). Para fines de esta investigacion se selecciond el instrumento de la variable satisfaccion.

Revision de la literatura e Hipotesis
Calidad de servicio

La calidad de servicio puede ser abordada como el resultado de la percepcion de cliente frente a las actividades que una
organizacion desempefia, las cuales involucran ciertos factores como confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta,
empatia y elementos tangibles (Mengi, 2009). La calidad de servicio esta ligado a actividades o experiencias vividas por
parte del cliente hacia una institucion; es decir, el servicio puede estar constituido por caracteristicas intangibles pero si
medibles (Causado-rodriguez et al., 2019).

El proceso de servicio que brinde la institucion se vera reflejado en el andlisis de la satisfaccion del cliente (Zhang et al.,
2007). Se define a la calidad como la evaluacion que el consumidor realiza en relacion a las expectativas que tiene hacia
el bien o servicio ofrecido (Zeithaml, 2015). Por tanto, se propone la siguiente hipétesis:

H1: Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccidn del cliente virtual de los colegios adventistas del
norte del Pert en tiempos de covid-19.

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente consiste en la reaccion y percepcion que tiene el consumidor frente a un determinado producto
o servicio, ademas del estado emocional del cliente después de haberlo adquirido. La satisfaccion del cliente es el producto
de contrastar las expectativas y la experiencia percibida; es decir, el cliente se siente satisfecho cuando la entrega cumple
0 supera sus expectativas (Nebojsa et al., 2019). Igualmente, la satisfaccion del cliente es el estado de &nimo de relacionar
el rendimiento percibido de un producto/servicio con sus expectativas (Salazar and Cabrera, 2016).

La satisfaccion del cliente se le ha definido como una evaluacion general del desempefio de una empresa después de la
compra o de la utilizacion del servicio (MohammadHossein, 2015). La satisfaccién del cliente es la consecuencia de las
experiencias que posee el cliente durante el proceso de compra, jugando un papel crucial para su fidelizacién (Udo et al.,
2010). Ademas, es una indicacién de la creencia del cliente en la probabilidad de que un servicio conduzca a un
sentimiento positivo (Rita et al., 2019). Igualmente, la satisfaccion es la respuesta a la realizacion y prosperidad del
consumidor (Feng et al., 2021). Asi mismo, la satisfaccion es el juicio de si el caracter de un servicio o producto ha
generado un nivel agradable relacionado con el consumo (Meesala, 2016).

No obstante, la satisfaccién del cliente se enfoca en la nocion de que una empresa debe satisfacer a sus cliente para ser
sostenible y profesional (Shoaib et al., 2018). Asi mismo, la satisfaccion del cliente es el sentimiento que se genera en la
adquisicion del producto o servicio comparada con la expectativa (Kotler and Caslione, 2009).

Dimensiones
Tangibilidad

Tangibilidad son todos los elementos del entorno que el cliente percibe desde su ingreso al local hasta que adquiere
su producto. La tangibilidad es la apariencia y condiciones de las instalaciones fisicas, materiales, equipos y apariencia



del personal (Ganga Contreras et al., 2019). Ademas, la tangibilidad son caracteristicas distintivas de la organizacién
y del personal (Parra and Picay, 2020); igualmente, se afirma que esta dimension engloba todo lo relacionado con las
instalaciones fisicas, la calidad del producto entre otros (Caldera et al., 2011). Asi mismo, la tangibilidad representa
todos los elementos con los que el cliente esta en contacto al contratar el servicio (Rubio Guerrero, 2014). Por tanto,
se propone la siguiente hipotesis:

H2: Existe relacion entre la tangibilidad de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente virtual de los colegios
adventistas del norte del Per( en tiempos de covid-19.

Fiabilidad

La Fiabilidad puede ser abordada como la capacidad que tiene la institucion para poder brindar el servicio prometido, la
fiabilidad engloba tareas muy importantes como facturacién, registros y compromiso por parte de la institucion (Fida et
al., 2020). La fiabilidad se define como la capacidad de cumplir con lo predicho de manera confiable tratando ademas de
cometer los menos errores posibles (Muhammad Rozkee et al., 2016). Ademas, esta se define como la capacidad que
tiene la entidad para ejecutar el servicio prometido de forma segura y precisa (Neyra-Huamani et al., 2021). Por tanto, se
propone la siguiente hipotesis:

H3: Existe relacion entre la fiabilidad de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente virtual de los colegios
adventistas del norte del Per( en tiempos de covid-19.

Sensibilidad

Para la sensibilidad o capacidad de respuesta se muestra a través de la actitud para ayudar a la clientela y de esa manera
suministrar un servicio eficiente (Torres and Luna, 2017); ademas, se afiade a este concepto que es la voluntad de
auxiliar al cliente para brindarle mayor rapidez y agilidad del servicio (Duque Oliva, 2005). Asi también, se afirma
que es la atencion y prontitud de solucionar con rapidez sus quejas o inquietudes a los clientes (Nishizawa, 2014).
Igualmente, se sostiene que es la disposicion de ayudar y proporcionar un servicio expedito hacia los clientes, a través
de respuestas o atencién a los problemas (Segura et al., 2019). Por tanto, se propone la siguiente hipotesis:

H4: Existe relacion entre la sensibilidad de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente virtual de los colegios
adventistas del norte del Peru en tiempos de covid-19.

Empatia

La empatia refleja el trato y el hacer sentir al cliente que es importante, siendo un elemento fundamental para su
fidelizacion (Atencio Cardenas and Gonzalez Pertuz, 2007). Asi mismo, se sefiala que es la capacidad de percibir y
comprender los requerimientos, mediante la atencion individualizada al cliente (Ganga Contreras et al., 2019). Del
mismo modo, se afirma que la empatia es la atencion, la comprensidn, el trato individualizado que se le ofrece al
usuario (Mena et al., 2018). Por otro lado, la empatia es la facultad de entender y comprender el punto de vista del
cliente (Arciniegas and Mejias, 2017). Por tanto, se propone la siguiente hipétesis:

H5: Existe relacion entre la empatia de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente virtual de los colegios adventistas
del norte del Per( en tiempos de covid-19.

Seguridad

Se define a la seguridad como capacidad de la institucién para asegurar la oferta del servicio (Arroyave Garcia and
Hurtado Cardona, 2019). Del mismo modo, se afirma que seguridad engloba el conocimiento que la empresa de
manera implicita los trabajadores tienen acerca del servicio prestado para asi inspiren credibilidad y confianza al
cliente (Carlos Ornelas et al., 2010). Igualmente, se sefiala que es la capacidad que tienen los empleados de la entidad
para transmitir confianza y credibilidad para operar (Morocho Revolledo and Burgos Chavez, 2018). Por tanto, se
propone la siguiente hipotesis:

H6: Existe relacion entre la seguridad de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente virtual de los colegios
adventistas del norte del Peru en tiempos de covid-19.



/Calidad de \

servicio

r ™\
Tangibilidad )

Fiabilidad

Sensibilidad
\ /

Fig 1. Modelo de investigacion

Metodologia

Este trabajo esta desarrollado bajo un disefio no experimental, porque no se manipularon las variables de estudio
durante la investigacion. Asi mismo, se propone de enfoque cuantitativo y de corte transversal ya que se ha recolectado
datos en un solo momento, en un tiempo determinado y finalmente es correlacional multiple porque se buscan la
relacion de las variables. De esta forma se realizd una investigacion de correlacion entre las variables de calidad y
satisfaccion en los estudiantes de la Universidad mayor de San Marcos (Cahuana Sanchez, 2016).

Ademaés, en base a la teoria se define la delimitacion espacial al lugar donde se desarrolla la investigacion vy la
delimitacién temporal como la extensién del tiempo que se emplea para ejecutar el estudio (Chaverri Chaves, 2017).
En base a lo mencionado, el presente trabajo de investigacion se desarrollé en los colegios adventistas del norte del
Per(. La muestra es un subgrupo de la poblacién que se utiliza por economia de tiempo y recursos. Es por ello que se
decidi6 tomar una muestra del total de padres de los alumnos matriculados y a través del método de muestreo no
probabilistico por conveniencia (Otzen and Manterola, 2017).

En cuanto a la recoleccion de datos, se llevé a cabo la aplicacion del cuestionario de manera virtual a través de la
plataforma Question Pro, ejecutdndose entre junio y julio del 2021. Posteriormente, los datos fueron clasificados y
ordenados a través del proceso de tabulacion en el programa SPSS para la obtencidn del coeficiente de fiabilidad Alfa
de Cronbach (Neyra Vilcarromero et al., 2020) y finalmente se realizé la prueba de correlacion.

En diversos estudios se plantean ciertas limitaciones para lograr con el objetivo de investigaciéon como menciona
(Bustamante, 2015), en su investigacion él opt6 por encuestar a los consumidores de los dos servicios con mayor
participacion. En ese sentido los criterios para fines de la investigacion fue que los participantes tenian que ser clientes
de la institucion educativa de la ASEANORTE con una edad comprendida entre los 18 afios a mas, ser residentes de
Per( y participar voluntariamente en el estudio luego de haber sido informados verbalmente o de manera escrita sobre
las caracteristicas y objetivos del presente trabajo de investigacion.

Resultados y discusion

Perfil de la muestra

En la Tabla 1 se observa que en el estudio participaron en su mayoria el género femenino con un 82.3% equivalente a 283
madres de familia y el 17.7% fue del género masculino equivalente a 61 padres de familia. Ademas, se muestra la
distribucion de instituciones que pertenecen a la Asociacion educativa adventista del norte, donde se obtuvo una mayor
participacion de un 46.30% de los colegios de Chiclayo y Bagua siendo representada por 91 padres y 68 padres
respectivamente, asi también se obtuvo una menor participacion de 11.6% de los colegios Las Américas y Esteban Lopez
Servan debido a la poca accesibilidad para la toma de la muestra siendo representada por 20 padres cada uno. En cuanto
al nivel de ingreso de los padres de familia posee un rango menor del 2.9% representando un ingreso de S/5000 a mas
perteneciendo al nivel socioecondmico a B+, por otra parte, se obtuvo un rango mayor del 40.1% representando un ingreso

de 930 a 2000 Soles, la cual pertenece a un nivel socioeconémico D.



Tabla 1: Perfil de la muestra

Sexo Recuento %
Femenino 283 82.3
Masculino 61 17.7
Colegios

IEA Las Américas 20 5.8
IEA Bagua 68 19.8
IEA Chiclayo 91 26.5
IEA Sullana 37 10.8
IEA Piura 39 11.3
IEA Pimentel 22 6.4
IEA Utcubamba 47 13.7
IEA Esteban Lopez Servan - Jaén 20 5.8
Nivel de ingreso
Menor a 930 121 35.2
De 930 a 2000 138 40.1
De 2000 a 3000 53 15.4
De 3000 a 5000 22 6.4
De 5000 a mas 10 2.9

Descriptivos de la variable

Se realiz6 la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnow con la finalidad de elegir la prueba de correlacién , la cual
dio como resultado que los valores del p valor son menores a 0.05(p < .05) tal cual se muestra en la Tabla 2, por lo cual
se concluye que tanto la variable calidad y su respectiva dimensiones como la variable satisfaccion tienen una distribucion
no paramétricos y para los términos de inferencia estadistica se emple6 el coeficiente de correlacion Rho de Spearman

para variables de distribucién no paramétrico

Prueba de normalidad:

Si sig >0.05 datos paramétricos; Si sig < 0.05 datos no paramétricos

Tabla 2: Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico o] Sig.
Tangibilidad 151 344 0.000
Fiabilidad .158 344 0.000
Sensibilidad .190 344 0.000
Seguridad .205 344 0.000
Empatia .166 344 0.000
Satisfaccion .205 344 0.000
Calidad 138 344 0.000

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Contrastacién de hipotesis

Prueba de hipoétesis general

En la Tabla 3 se presenta la relacion entre calidad y satisfaccion de los clientes de los colegios adventistas del norte
del Perd. Mediante el analisis de correlacion se obtuvo una rho de Spearman de 0,802 siendo esta una correlacion
positiva alta y un p valor de 0.000 (p valor < .05) por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hip6tesis

alterna, concluyendo asi que a mayor calidad mayor satisfaccion se observara.




Tabla 3: Prueba de correlacidn entre la Variable Calidad y la variable Satisfaccion

Rho de Spearman P valor N

Calidad / Satisfaccién .802 0.000 344

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Hipdtesis especificas

En la Tabla 4 se muestra una relacion entre las dimensiones de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente, teniendo
como medicion el coeficiente de correlacion Rho de Spearman, el resultado mayor obtenido fue de 0,802 siendo esta una
correlacion positiva alta y el resultado menor fue de 0,590 con una correlacion positiva moderada .Asi mismo el p valor
fue de 0,00 en ambos casos indicado asi una relacion entre las dimensiones y satisfaccion, lo cual se concluye que a mayor
nivel de calidad de dichas dimensiones mayor satisfaccion se percibira por parte de los padres de familia de la institucion.
Mediante la obtencion de resultados de correlacion de variables se aprecia que la dimension de empatia obtuvo una
correlacién positiva alta, debido a que es parte de la cultura de la misma institucién fomentar un clima agradable; por otra
parte, se hallé como el resultado menor en la dimension de elementos tangibles, debido que la infraestructura de la
institucion no cumple con la comodidad total del estudiante.

Tabla 4: Prueba de correlacion entre las dimensiones de Calidad y la variable Satisfaccion

Dimensiones Rho de Spearman Sig.
Tangibilidad .590 0.000
Fiabilidad 748 0.000
Sensibilidad 732 0.000
Seguridad .745 0.000
Empatia .802 0.000

Discusién
En la actualidad debido a las circunstancias vividas del COVID-19, las escuelas han tenido que sobrellevar esta pandemia
reestructurando su servicio a través de la implementacion de recursos tecnoldgicos (zoom, plataformas educativas,

programas interactivos, entre otros), con la finalidad de alinear y potenciar la calidad de servicio brindado a los padres de
familia, elevando de esta forma su satisfaccion.

Por tal motivo el propdésito de esta investigacion es la de confirmar la relacidn entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente mediante la percepcion de los clientes virtuales de la asociacién educativa adventista del Norte. Durante todos
estos afios se han realizado distintos estudios entorno a la calidad del servicio el cual ha permitido encontrar una relacion
entre sus dimensiones y la satisfaccion del cliente (Muhammad Rozkee et al., 2016).

Discusion comparada de la teoria

En el presente estudio los resultados giran en torno a la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
Como consecuencia de los datos recopilados se obtuvo como resultado que la calidad de servicio esta relacionada con la
satisfaccion del cliente en la Asociacion Educativa Adventista Peruana del Norte. De esta manera apoya que la calidad y
la satisfaccion tiene una fuerte relacion positiva entre ambas variables (Dos Santos, 2016). Igualmente, se corrobora que
la calidad de servicio influye en la satisfaccion (Arroyave Garcia and Hurtado Cardona, 2019).

En ese sentido, se evidencia que la satisfaccion es una consecuencia del rendimiento de la calidad de servicio; es decir,
que se tiene una relacion directa, donde a mayor nivel calidad se obtendr& una mayor satisfaccién (Mora Contreras, 2011).
Ademas, se evidencia que la dimension de tangibilidad esté relacionada con la satisfaccion del cliente, donde los alumnos
y también los padre aprecian los elementos tangibles como parte de los indicadores de calidad considerados como factores
que influyen en la satisfaccion del servicio ofrecido (Anwowie et al., 2015).

Igualmente, se observa que la magnitud de la percepcion de la dimension de capacidad de respuesta de la calidad del
servicio universitario es satisfactoria; es decir, existe una relacion entre ambas (Shah, 2013). Por otro lado, se evidencia
que la dimension de fiabilidad con la satisfaccion del cliente se encuentra linealmente relacionadas (Mejias et al., 2010).
Adicionalmente, existe una relacion positiva entre la dimensién de seguridad y satisfaccion habiéndose determinado



previamente que los clientes se sienten seguros en el conocimiento, la cortesia y la capacidad de confianza por parte del
personal (Tofig Bawais et al., 2020).

Finalmente, se ha evidenciado que la empatia juega un papel crucial e influyente hacia la satisfacciéon debido a la
habilidades interpersonales y amigables del personal hacia el estudiante o padre de familia, teniendo esta una relacion
fuerte con dicha variable (llias et al., 2009).

Resultados comparados con otros resultados

Los resultados previos indican que existe una relacion positiva muy fuerte entre la calidad de servicio y la satisfaccién
del cliente, obteniéndose mediante el coeficiente de correlacion Rho de Spearman se obtuvo 0.802 y un P valor de 0.000.
En este sentido, se ha evidenciado previamente un P valor de 0.001 rechazandose la hipdtesis nula y aceptandose la
hipotesis alterna que propone la relacion entre calidad y satisfaccion (Dos Santos, 2016). Igualmente, el grado de
significancia obtenido de 0.000 menor al P valor 0.05, donde se rechazd la hipotesis nula y se acepto la hipétesis alterna
(Donayre Uchuya and Panta, 2020). Adicionalmente, se determind que existe una relacion significativa entre calidad de
servicio y satisfaccion del cliente habiéndose obtenido un coeficiente Rho de Spearman de 0.802, evidenciandose asi un
alto grado de correlacion. Se entiende entonces, que a mayor nivel de calidad de servicio ofrecido mas satisfechos estaran
los clientes de los colegios adventistas del norte del Perd.

Del mismo modo, se obtuvo mediante el coeficiente de Pearson una relacion positiva y significativa entre la calidad del
servicio entregado a los estudiantes en la universidad y su satisfaccién con un r= 0.65; es decir, a mas calidad en los
servicios se obtendran mejores resultados reflejandose en el nivel de satisfaccion (Fraij and Khattab, 2016). En otro
estudio, se evidencio que existe una correlacién de 0.866 (P=0.09) entre las variables satisfaccion del cliente externo y
calidad de atencion brindada en la Escuela Académico Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de
Sipan de Pimentel, ubicada en el norte del Per( (Espinoza Requejo, 2018).

Asi mismo, los resultados obtenidos sefialan que existe una relacion positiva moderada entre la dimension tangibilidad
de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, el cual mediante el coeficiente de correlacion Rho de Spearman se
obtuvo 0.732 y un P valor de 0.000. De modo similar a la investigacion realizada en la universidad de Malasia existe una
relacion entre calidad y la satisfaccion de los estudiantes oriundos de Malasia (r= .607 y P=.000) como internacionales
(r=0.510 y P=0.000) teniendo una relacion positiva considerable en ambos casos (Hanaysha et al., 2011).

Sobre la relacion entre la dimension empatia de calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, se obtuvo un Rho de
Spearman de 0.802 siendo esta una correlacién positiva alta entre ambas variables. Asi mismo, el P valor obtenido fue de
0.000. En ese contexto, se contrasta con el resultado obtenido en una investigacion que evidencia que la dimension
empatia esté relacionada con la variable satisfaccion teniendo un r = 0.362, lo que demuestra una relacién moderada,
directa y positiva refiriéndose en el sentido que a mayor nivel de empatia del personal de la institucion educativa mayor
sera el nivel de satisfaccion de los alumnos (De la Cruz Vargas and Alvarez Manrique, 2017).

Otra investigacion realizada evidencia la correlacion de las dos variables entre si, indicAndose que el P valor es menor
que 0.05, donde las hip6tesis nulas fueron rechazadas y por ende las hip6tesis alternas se corroboran; por tanto, se afirma
que existe una correlacion significativa entre estas dos variables. El coeficiente Rho de Spearman indica una correlacion
positiva media con r =0.35 (Nell and Cant, 2014). Asi mismo, otro estudio a través de sus resultados con un coeficiente
de correlacion r=0.503 y un P valor de 0.000, evidencian que cualquier mejora en la dimension de empatia del maestro
resultara un aumento en la satisfaccion del estudiante (Patras and Hidayat, 2020).

Respecto a la relacion entre la dimension fiabilidad de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente se obtuvo un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.748 y P valor de 0.000, siendo esta una correlacion positiva alta entre
las respectivas variables. En este sentido, un estudio previo evidencio que existe una correlacién significativa entre ambas
variables, indicando que el valor P es menor que 0.05 y r=0.44 lo cual se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis
alterna (Nell and Cant, 2014).

Por otra parte, otro estudio realizado present6 un coeficiente de correlacion de 0.684, lo que evidencia una correlacion
positiva considerable con un P valor de 0.000, habiéndose aceptado la hipotesis alterna (Piedra-Valoy and Lipa-Chancolla,
2018).

Para la relacion entre la dimension de sensibilidad de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente se obtuvo un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.732 y P valor de 0.000, siendo esta una correlacion positiva alta. Las
investigaciones previas presentan P valor es menor que 0.05; es decir, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna,
existiendo una fuerte correlacién positiva (r=0.579), lo que demuestra que la dimension de capacidad de respuesta se
muestra que la institucion VFS cuenta con maestros dispuesto ayudar en todo momento (Matthews and Mokoena, 2020);
por otro lado, se evidencia la relacién entre la satisfaccion de los estudiantes internacionales hacia la capacidad de
respuesta, presentdndose en una muestra una relacion fuerte y positiva r =.677 y p = .000 (Najimdeen et al., 2021).

La relacion entre la dimensidon seguridad de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente obtuvo un coeficiente de
correlacién Rho de Spearman de 0.745 y un P valor de 0.000 evidencidndose una correlacion positiva alta. En
investigacion previa se encontro relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion de los estudiantes con r=683; asi
mismo, se hall6 a través del r cuadrado que el 46% de satisfaccion esta determinado por la dimensién seguridad. (> =.463,



n=320y p <0.01) (Hanaysha et al., 2011). Finalmente, se evidencia que la satisfaccion tiene una relacion mas alta con la
dimension de seguridad (r=0.57, p<0.001) por lo cual estan altamente correlacionadas entre si (Najimdeen et al., 2021).

Conclusiones

Esta investigacion es un aporte diferenciando debido a que es el primer estudio realizado en las instituciones adventistas
del norte del Perd. Hay que destacar que la pandemia del Covid-19 causé un fuerte impacto en el sector educacion,
pasandose de la modalidad presencial a la virtual. En este sentido, se realizo el presente estudio en las Asociacion
Educativas Adventistas del Norte (ASEANORTE), observandose que existe una relacion entre las variables calidad de
servicio y satisfaccion del cliente, entendiéndose asi que a mayor nivel de calidad el nivel de satisfaccion también sera
mayor. Asi mismo, se hallé a través del coeficiente de correlacion Rho Spearman que la dimension que obtuvo mayor
puntaje fue la de empatia (r=.802), siendo esta una correlacién positiva alta.

Las instituciones educativas adventistas tienen como cultura fomentar un clima agradable donde el padre/hijo se sienta
COmo en casa Yy en esta ocasion es apoyado con los resultados obtenidos. Por otro lado, se obtuvo un resultado menor en
la dimension de tangibilidad (r=.590), lo que deriva porque la infraestructura y recursos tangibles de estas instituciones
no cumplen con todas las expectativas, comodidad y disfrute del estudiante; mas atn en tiempos de absoluta virtualidad.
En conclusion, se pudo hallar que existe relacion significativa (r=.802) entre la calidad de servicio en tiempos de pandemia
y la satisfaccion del cliente virtual en la Asociacion Educativa Peruana del Norte.

Limitaciones y futuras investigaciones

El presente estudio posee diferentes limitaciones, una de ellas se ve reflejada en la muestra donde solo se enfoc6 en los
colegios adventistas del norte del Perd, por lo cual se sugiere replicar en las demas instituciones adventistas a nivel
nacional con la finalidad de intentar generalizar los resultados en todo el Perd. Aun mas fructifero seria que se realice
investigaciones similares en otras instituciones educativas particulares, religiosas y en diversos colegios publicos para
mejorar la calidad y satisfaccion con el nivel educativo.

Igualmente, se sugiere afiadir otras variables para enriquecer el modelo como la lealtad o algunas variables moderadoras
como lareligion o género. Adicionalmente, se pueden realizar investigaciones en otros sectores educativos como institutos
de educacion superior y universidades considerando a futuro la modalidad mixta entre lo presencial y virtual conforme se
vayan reincorporando los alumnos a las instituciones educativas en el Per(, situacion que no ocurre desde el afio 2019.

Referencias

Anwowie, S., Amoako, J. and Abrefa, A.A. (2015), “Assessment of Students’ Satisfaction of Service Quality in
Takoradi Polytechnic: The Students’ Perspective”, Journal of Education and Practice, Vol. 6 No. 29, pp. 148—
155.

Arciniegas, J. and Mejias, A. (2017), “Percepcion de la calidad de los servicios prestados por la Universidad Militar
Nueva Granada con base en la escala SERVQUALING, con andlisis factorial y analisis de regresién
multiple”, Comuni@ccién, Vol. 8 No. 1, pp. 26-36.

Arroyave Garcia, J.A. and Hurtado Cardona, O.L. (2019), “Calidad del servicio educativo en una institucion de
educacion superior-ies privada de la ciudad de Pereira (Colombia)”, Vol. 13 No. 1, pp. 35-47.

Atencio Céardenas, E. and Gonzalez Pertuz, B. (2007), “Calidad de servicio en la editorial de la Universidad del
Zulia (EDILUZ)”, Revista de Ciencias Sociales, Vol. 13 No. 1, pp. 172-186.

Bustamante, J.C. (2015), “Uso de variables mediadoras y moderadoras en la explicacion de la lealtad del
consumidor en ambientes de servicios”, Estudios Gerenciales, Universidad ICESI, Vol. 31 No. 136, pp. 299-
309.

Cahuana Sanchez, J.H. (2016), “Calidad de los servicios educativos y la satisfaccion de los clientes de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos”, Vol. 1 No. 2, pp. 55-68.

Caldera, E., Pirela, J. and Ortega, E. (2011), “Dimensiones para el estudio de la calidad de Servicios En Bibliotecas
Universitarias”, Documentacion de Las Ciencias de La Informacién, Vol. 34, pp. 333-347.

Calvo Mora, A. and Garcia Legaz, F. (2005), “Analisis de la validez del modelo europeo de excelencia para la
gestion de la calidad en instituciones universitarias: un enfoque directivo”, Revista Europea de Direccion y
Economia de La Empresa, Vol. 14 No. 3, pp. 41-58.

Carlos Ornelas, C.E., Montelongo Cortés, Y. and Najera Gallardo, M. del refugio. (2010), “La Calidad del Servicio
de un Centro de Informacion”, Conciencia Tecnoldgica, No. 40, pp. 5-9.

Causado-rodriguez, E., Charris, A.N. and Guerrero, E.A. (2019), “Mejora Continua del Servicio al Cliente Mediante
ServQual y Red de Petri en un Restaurante de Santa Marta , Colombia Continuous Improvement of Customer
Service Through ServQual and Petri Network in Santa Marta Restaurant - Colombia”, Informacion
Tecnolégica Mejora Continua Del Servic, Vol. 30 No. 2, pp. 73-84.



Causado Rodriguez, E. and Charris, A.N. (2019), “Mejora Continua del Servicio al Cliente Mediante ServQual y
Red de Petri en un Restaurante de Santa Marta , Colombia Continuous Improvement of Customer Service
Through ServQual and Petri Network in Santa Marta Restaurant - Colombia”, Vol. 30 No. 2, pp. 73-84.

Chaverri Chaves, D. (2017), “Delimitacion Y Justificacion De Problemas De Investigacion En Ciencias Sociales”,
Rev. Ciencias Sociales, Vol. 157 No. : 0482-5276, pp. 185-193.

Donayre Uchuya, L.F. and Panta, L. (2020), “Calidad educativa y satisfaccion de los estudiantes del programa de
estudios de administracion de negocios internacionales en el instituto de educacion superior Huando, distrito
de Huaral, 20207, Big Bang Faustiniano, Vol. 9 No. 3, available at:https://doi.org/10.51431/bbf.v9i3.638.

Dugque Oliva, E.J. (2005), “Revision del concepto de calidad del servicio y sus nodelos de medicion”, Revista
Innovar, pp. 64—80.

Espinoza Requejo, C.C. (2018), “Satisfaccion del cliente externo en la escuela académico profesional de Turismo y
Negocios”, Vol. 7.

Feng, L., Hui, L., Meiqian, H., Kangle, C. and Mehdi, D. (2021), “Customer satisfaction with bank services : The
role of cloud services , security , e-learning and service quality”, Technology in Society, Elsevier Ltd, Vol. 64
No. July 2020, p. 101487.

Fernandez, M. (2019), “Autoevaluacion de la calidad del servicio: Una experiencia significativa en el Pert”, Revista
Venezolana de Gerencia, pp. 127-143.

Fida, B.A., Ahmed, U., Al-balushi, Y. and Singh, D. (2020), “Impact of Service Quality on Customer Loyalty and
Customer Satisfaction in Islamic Banks in the Sultanate of Oman”, SAGE, available
at:https://doi.org/10.1177/2158244020919517.

Fontalvo, T.J. and De La Hoz, E.J. (2018), “Disefio e implementacion de un sistema de gestion de la calidad ISO
9001:2015 en una universidad Colombiana”, Formacion Universitaria, Vol. 11 No. 1, pp. 35-44.

Fraij, F. and Khattab, S. AL. (2016), “Assessing students > Satisfaction with quality of service of students
information system”, No. January 2011.

Ganga Contreras, F., Alarcon Henriquez, N. and Pedraja Rejas, L. (2019), “Medicion de calidad de servicio
mediante el modelo SERVQUAL.: el caso del Juzgado de Garantia de la ciudad de Puerto Montt - Chile”,
Ingeniare. Revista Chilena de Ingenieria, Vol. 27 No. 4, pp. 668-681.

Hanaysha, J., Abdullah, H. and Warokka, A. (2011), “Service Quality and Students’ Satisfaction at Higher Learning
Institutions: The Competing Dimensions of Malaysian Universities” Competitiveness”, The Journal of
Southeast Asian Research, Vol. 2011, pp. 1-10.

Huaman Fernandez, R. (2021), “Impacto econdémico y social de la Covid-19 en el Perd”, Vol. 2, pp. 31-42.
Ilias, Az., Abd Rahman, R. and Abd Razak, M.Z. (2009), “Service Quality and Student Satisfaction: A Case Study
at Private Higher Education Institutions”, International Business Research, Vol. 1 No. 3, pp. 163-175.

Instituto Peruano de Economia. (2021), “Efectos del COVID-19 en la educacion ™, Informe de EI Comercio-IPE, 5
July, available at: https://www.ipe.org.pe/portal/efectos-del-covid-19-en-la-educacion/ (accessed 23 December
2021).

Karatepe, O.M. (2006), “Customer complaints and organizational responses: The effects of complainants’
perceptions of justice on satisfaction and loyalty”, International Journal of Hospitality Management, Vol. 25
No. 1, pp. 69-90.

Kotler, P. and Caslione, J.A. (2009), “How marketers can respond to recession and turbulence”, Journal of
Customer Behaviour, Vol. 8 No. 2, pp. 187-191.

De la Cruz Vargas, A. and Alvarez Manrique, V. (2017), “Calidad de servicio, satisfaccion y lealtad de los
estudiantes de la Universidad Peruana Union, 2016, Vol. 2 No. 2, pp. 97-108.

Matthews, M. and Mokoena, B.A. (2020), “The influence of service quality dimensions on customer satisfaction
within visa facilitation centres in South Africa”, International Journal of EBusiness and EGovernment
Studies, Vol. 12 No. 2, pp. 112-125.

Meesala, J. (2016), “Service quality , consumer satisfaction and loyalty in hospitals : Thinking for the future”,
Journal of Retailing and Consumer Services, Elsevier, No. July, pp. 1-9.

Mejias, a., Teixeira, J., Rodriguez, J. and Arzola, M. (2010), “Evaluacién de la Calidad de los Servicios
Universitarios No Académicos en una Universidad Venezolana”, Eighth LACCEI Latin American and
Caribbean Conference for Engineering and Technology, pp. 1-9.

Mena, V., Aguayo, N. and Cando, L. (2018), “Modelo Servqual para la evaluacion del nivel de satisfaccion de los



usuarios del Sistema Integrado de Salud de la Universidad de las Fuerzas Armadas”, New England Journal of
Medicine, Vol. 372 No. 2, pp. 2499-2508.

Mengi, P. (2009), “Customer Satisfaction with Service Quality : An Empirical Study of Public and Private Sector
Banks”, pp. 7-18.

MohammadHossein, A. nazila B. (2015), “Journal of Business & Industrial Marketing”, Journal of Business &
Industrial Marketing.

Mora Contreras, C.E. (2011), “La Calidad del Servicio y la Satisfaccion del Consumidor”, Revista Brasileira de
Marketing, Vol. 10 No. 2, pp. 146-162.

Morocho Revolledo, T.C. and Burgos Chavez, S.V. (2018), “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente de la
empresa Alpecorp S.A., 2018, pp. 22—39.

Muhammad Rozkee, R., Jaafar, N. and Absul Jalal, H. (2016), “Regression modelling analysis of the relationship
between service quality and customer satisfaction : a case of tourist agricultural farm Rozaini Muhammad
Rozkee *, Norehan Jaafar and Hayati Abdul Jalal”, Vol. 6, pp. 33—46.

Najimdeen, A.H.A., Amzat, I.H. and Ali, H.B.M. (2021), “The Impact of Service Quality Dimensions on Students’
Satisfaction: A Study of International Students in Malaysian Public Universities”, IIUM Journal of
Educational Studies, Vol. 9 No. 2, pp. 89-108.

Nebojsa, V., Milorad, K. and Tanja, K. (2019), “The Influence of Online Shopping Determinants on Customer
Satisfaction in the Serbian Market”, Journal of Theoretical and Applied Electronic Commerce Research, Vol.
14 No. 2, pp. 0-0.

Nell, C.E. and Cant, M.C. (2014), “Determining student perceptions regarding the most important service features
and overall satisfaction with the service quality of a higher education institution”, Management - Journal of
Contemporary Management Issues, Vol. 19 No. 2, pp. 63-87.

Neyra-Huamani, L., Flores-Morales, J.A. and Pacheco-Pomarino, M. (2021), “Calidad de servicio en tiempos de
Covid-19 en estudiantes universitarios”, Revista Venezolana de Gerencia, Vol. 26 No. 5 Edicion Especial, pp.
108-122.

Neyra Vilcarromero, M., Aliaga Jimenez, B.K., Burgos Chavez, V.S. and Alvarez Manrique, V.D. (2020),
“Validacion del instrumento compromiso organizacional ‘CO’ en docentes de diversas instituciones UGEL
006, Lima, 20207, Revista de Investigacion Valor Agregado, Vol. 7 No. 1, pp. 11-21.

Nishizawa, M. (2014), “Desarrollo del Modelo Servqual para la medicion de la calidad del servicio en la empresa de
publicidad Ayuda Experto”, Revista Perspectivas, No. 34, pp. 181-2009.

Organizacion Mundial de la Salud. (2020), “Brote de enfermedad por coronavirus (covid 19)”, Brote de Enfermedad
Por Coronavirus (Covid 19), available at: https://www.who.int/es/emergencies/diseases/novel-coronavirus-
2019 (accessed 23 December 2021).

Otzen, T. and Manterola, C. (2017), “Técnicas de Muestreo sobre una Poblacién a Estudio”, International Journal
of Morphology, Vol. 35 No. 1, pp. 227-232.

Parasuraman, P., Zeithaml, V. and Berry, L. (1988), “SERQUAL: A Multiple-ltem scale for Measuring Consumer
Perceptions of Service Quality”, Journal of Retailing, Vol. 64, p. 28.

Parra and Picay. (2020), “Gestion de la calidad en el servicio al cliente de las PYMES comercializadoras una mirada
en Ecuador”, Universidad De Ecuador, Vol. 6, pp. 1118-1142.

Patras, Y.E. and Hidayat, R. (2020), “El efecto de la calidad del servicio de los profesores en la satisfaccion de los
estudiantes en las universidades privadas”, pp. 223-238.

Piedra-Valoy, I. and Lipa-Chancolla, C.A. (2018), “Calidad de la atencion y grado de satisfaccion de los pacientes
atendidos en el servicio de Emergencia del Hospital Essalud II Vitarte”, Rev Soc Peru Med Interna, Vol. 31
No. 4, p. 137.

Rita, P., Oliveira, T. and Farisa, A. (2019), “The impact of e-service quality and customer satisfaction on customer
behavior in online shopping”, Heliyon, Elsevier Ltd, Vol. 5 No. 10, p. €02690.

Rubio Guerrero, G. (2014), “La calidad del servicio al cliente en los grandes supermercados de Ibagué: un analisis
desde la escala multidimensional (SERVQUAL)”, Cuadernos de Administracion , Vol. 30 No. 52, pp. 54-64.

Salazar, W. and Cabrera, M. (2016), “Diagnostico de la calidad de servicio, en la atencion al cliente.”, Industrial
Data, Vol. 19 No. 2, pp. 13-20.

Dos Santos, M.A. (2016), “Calidad y satisfaccion: el caso de la Universidad de Jaén”, Revista de La Educacion
Superior, Vol. 45 No. 178, pp. 79-95.



Segura, A., Quintila, J. and Camacho, M. (2019), “Evaluacion de la Calidad en el Servicio mediante el modelo
Servqual a una microempresa chocolatera.”, Revista de Desarrollo Sustentable, Negocios, Emprendimiento y
Educacion, Vol. 1, p. 16.

Shah, F.T. (2013), “Service Quality and Customer Satisfaction in Higher Education in Pakistan”, Journal of Quality
and Technology Management Volume IX, Issue II, Vol. IX No. li, pp. 73-89.

Shoaib, M., Salam, M., Fayolle, A. and Jaafar, N. (2018), “Impact of service quality on customer satisfaction in
Malaysia airlines : A PLS-SEM approach”, Journal of Air Transport Management, Elsevier Ltd, Vol. 67 No.
December 2017, pp. 169-180.

Sineace. (2017), Modelo de Acreditacion Institucional Para Universidades, available at:
https://repositorio.sineace.gob.pe/repositorio/bitstream/handle/20.500.12982/4084/Modelo de Acreditacién
Institucional para Universidades... WEB.pdf?sequence=1&isAllowed=y.

Tofiq Bawais, J.H., Sagsan, M. and Ertugan, A. (2020), “The Impact of Service Quality on Student and Academic
Staff Satisfaction within Higher Education Institutions : A Case Study of Sulaimani City in Northern Iraq”,
Revista Argentina De Clinica Psicoldgica, Vol. XXIX No. 5, pp. 440-452.

Torres, J. and Luna, 1. (2017), “Evaluacién de la percepcion de la calidad de los servicios bancarios mediante el
modelo SERVPERF”, Contaduria y Administracion, Vol. 62 No. 4, pp. 1294-1316.

Udo, G.J., Bagchi, K.K. and Kirs, P.J. (2010), “An assessment of customers’ e-service quality perception,
satisfaction and intention”, International Journal of Information Management, Elsevier Ltd, Vol. 30 No. 6, pp.
481-492.

Vera, J. and Trujillo, A. (2016), “El efecto de la calidad del servicio en la satisfaccion del derechohabiente en
instituciones publicas de salud en México”, Contaduria y Administracion, Vol. 63 No. 2, pp. 1-22.

Zeithaml, V.A. (2015), “Consumer Perceptions of Price , Quality and Value : A Means-End Model and Synthesis of
Evidence”, Journal of Marketing, No. July 1988, available at:https://doi.org/10.1177/002224298805200302.

Zhang, L., Han, Z. and Gao, Q. (2007), “Empirical Study on the Student Satisfaction Index in Higher Education”,
Vol. 3 No. 9.



	Revisión de la literatura e Hipótesis
	Calidad de servicio
	Satisfacción del cliente

	Metodología
	Referencias

