UNIVERSIDAD PERUANA UNION
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

Escuela Profesional de Administracion

&

l &

# <
Y1 yyrag €T M

Uha zmﬁﬁacdo’fa 7‘{5@%&6&

Calidad de servicio y satisfaccion del cliente externo de la
Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Union, Lima,
2018

Por:
Jocabed Gisela Roman Ortiz
Johana Astucuri Upiachihua

Asesora:
Mg. Kelly Dafve Nufiez Rojas

Lima, octubre de 2019



ANEXO 07 DECLARACION JURADA DE AUTORIA DEL INFORME DE TESIS

Yo, Mg. Kelly Dafve Nufiez Rojas con DNI N2 32887828, adscrita a la EP de Administracion

de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Unién.

DECLARO:

Que el presente informe de investigacion titulado: “Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Union, Lima,
2018” constituye la memoria que presenta la bachiller Jocabed Gisela Roman Ortiz y
Johana Astucuri Upiachihua para aspirar al titulo profesional de Licenciada en
Administracién y Negocios Internacionales, cuya tesis ha sido realizada en la Universidad

Peruana Unidn bajo mi direccion.

Las opiniones y declaraciones en este informe son de entera responsabilidad de las

autoras, sin comprometer a la institucion.

Y estando de acuerdo, firmo la presente constancia en Lima, a los 15 dias del mes de

octubre del afio 2019.

Mg Kelly Dafve Nufiez Rost

Asesora




Calidad de servicio y satisfaccion del cliente externo de la Escuela de
Posgrado de la Universidad Peruana Unién, Lima, 2018

TESIS

Presentada para optar el titulo de licenciada en Administracion y Negocios
Internacionales

JURADO CALIFICADOR

. D b D

P /
Dra. Marit Soledad Arana ﬁo% ez " Dr. Alexander David De La Cruz Vargas
Presidenta Secretario

)

A y

&>, o

Mg. Kelly Dafve Nune Ro Mg. Marisol %)Mnda Huama@jo de Fernandez
Asesora / Vocal

e

Lima. 15 de octubre de 2019



Dedicatoria

A Dios, por darnos la oportunidad de realizar esta tesis, la cual contribuye para nuestro

desarrollo profesional.

A nuestros padres, por su apoyo incondicional, el cual fue nuestro motor para la

culminacion de este trabajo de investigacion.

Jocabed Gisela Roman Ortiz

Johana Astucuri Upiachihua



Tabla de contenido

=T [ To=U o] 1 - SR SPRRURTRS vii
RESUMEIN ...ttt ettt ettt e et et e be e saeeenbeesbeeanneeas Xiv
AADSTIACT. ...ttt ettt r et et re e re et e nre s XV
(0111 (1] [0 1 ST USSP RPN 14
Planteamiento Del ProbIema..........coooiiiiiiiie e 14
1.1. Descripcion de la situacion problematica...........cocooveiriieiieniine e 14
1.2. Formulacion del problema...........ccoeiiiiiiiiii e 16
1.2.1.Problema general.........coo i 16
1.2.2.Problemas €SPECITICOS .......ciiuiieiiiieice e e 16
1.3. Justificacion y viabilidad de la investigacion...........ccccceveevecie i 17
1.3, L. JUSHITICACION ..ttt bbbt 17
G2 VAT o1 1o - Vo [OOSR 18
B @ o] [=] (1 1SR 18
1.4.1.ODJEtIVO gENETAL.....ccuiiieieii it 18
1.4.2. ODjetivos ESPECITICOS .....cviverieieiirieiieicese e 18
1.5. Limitaciones de 12 iNVESLIGaCION .........cccviiiiiieieiee e 19
(0T 11 (1] [0 I SO 20
T oo T I =Yoot TS 20
2.1. Antecedentes de 1a INVESLIGACION .........cooiriiiiiriiieese e 20
2.2. MArCO NISEOTICO. . ..veviiiiceieeeie ettt e ettt nreeneenaeneeneas 24
2.2.1.Evolucion de la calidad de 10S SErVICIOS .......c.ccveververieiie e 24
2.2.2.Evolucidn de la satisfaccion de 10S Clientes.........cccccevvvieiieie e 26
2.3, BASES TEOFICAS ....veuveveiiesiieiieie ettt sttt sttt et et st besteebeeneeneeneas 27
2.3.1.Calidad de SEIVICIO .....c.eeeiiieiiieie ettt 27
2.3.2.Teorias de 1a Calidad .........ccoereriiiiieieee e 28
2.3.3.Satisfaccion del ClIENT...........cov i 33
2.3.4.Teorias de 12 SAtISTACCION ......ccveveiieiiee e 36
2.3.5.Elementos de la satisfaccion del Cliente............cccoovviiiiiicicie e, 39
2.4, HIpOteSIS Y VAriabIes .......ccvviieiiee e 42
2.4. 1. HIPOLESIS GENEIAL.......eo et ens 42
2.4.2. HIPOLESIS ESPECITICAS ...vvevveuieieieiie sttt 42
2.4.3. VAITADIES ... e 42



T I O 11T - Vo OSSPSR 43
2.5.2. SEIVICIO ...ueeuieieie sttt bbb bbbttt bbbt 43
2.5.3. Calidad A SEIVICIO ....ocueeeiiie ettt 44
2.5.4. Componentes de la calidad de servicio al cliente...........cccoceveniiniiiiiiniieneen 44
2.5.5. SALISTACCION. ... .eiiiiicie e 45
2.5.6. CHIBNTE. .. .ottt ettt et nre e nnes 45
2.5.7. SatisfacCion del CHENTE .......ccovviii e 46
2.5.8. Rendimiento Percibitdo .........ccceciiieieeiece e s 46
2.5.9. EXPECIALIVAS. ...c.vviiiciiecie ettt ettt ettt anes 46
2.5.10. Niveles de SatiSTACCION ........cceveiiiiiiiieiee e 46
2.6. Operacionalizacion de variables ..., 48
(0T o1 (1] [0 I 1 1 OSSPSR 50
(DTS- o (o I\ [=1 (0T (o] (oo ot ISR SPSURRT 50
3.1. Enfoque y disefio de INVESLIJACION .........ccueieeiiieiiiiieseee e 50
3.1.1. TipO de INVESTIGACION ....oveiinicieieeieeee e 50
3.1.2. Diseno de 12 INVESTIGACION.........ccooiiiiieieiee e 50
3.2. PODIACION Y MUESLIA ...ttt 51
3.2.1. Delimitacion espacial y temporal ..o, 51
3.2.2. Delimitacion de la poblacion y MUESEra .........cccccvveveereiie i 51
IMIUBSTIA ...ttt ettt ekttt e et ettt e sn e e b e e nbeeenne e 52
3.3. Instrumentos de INVESTIGACION ..........c.coieiiiiieie e e 53
3.4. Técnicas y procesamiento de datos ...........cccevvereiieiieie e 54
3.5. Confiabilidad y validez de 10S iNStrUMENtOS ..........cccovevvieiiiiiiece e 54
3.5.1. Confiabilidad del instrumento SERVQUAL-Calidad de servicio y sus

0L ] [0 =TSR 54
3.5.2. Validacion de 10S INSTIUMENTOS .......cceerueiieireieseeseeie e se e eee e ens 55
CAPITUIO TV ettt 56
RESUITAA0S Y DISCUSION. .....cuvieieiitiitisiieieeiieie ettt bbb 56
4.1, RESUITAAOS. .....eeveeieeie ettt te e e re e teenaesneeeeeneenreenneens 56
4.1.1. Descripcion de resultados SOCIOdemMOgrafiCoS..........covvvvrerereieneniseseeeeeeen 56
4.1.2. Descripcion de los niveles de la variable calidad de Servicio ............ccccccevvennen. 57
4.1.3. Descripcion de los niveles de la variable satisfaccion del cliente...................... 58

4.1.4. Descripcion de los niveles de las dimensiones de la variable calidad de servicio
(010 0 T=T 1= o SR 58



4.1.5. Descripcion de los niveles de la variable calidad de servicio por unidades de

0101 ] - To o SRS 59
4.1.6. Descripcion de los niveles de la variable satisfaccion del cliente por unidades de
010X ] = Vo o SRS 60
4.2. Contrastacion de NIPOLESIS........cccveiueiiieieeie e 61
4.2.1. HIPOLESIS GENEIAL ..ot 61
4.2.2. HIPOLESIS @SPECITICA L ....ocveiviiiieicsie e 62
4.2.3. HIPOLESIS @SPECITICA 2 ....eveiiieieiisieese e 63
4.2.4. HIpOLeSIS eSPECITICA 3 ... .o 64
4.2.5. HIPOLESIS €SPECITICA 4 .....viiiee e 65
4.2.6. HIipOtesis €SPECITICA D ....voviiiece e 66
O I [T o1 U ][] SO U ST URURRPRRIN 67
(OF: 1011 (1] [0 AV SR 70
Conclusiones Y RECOMENUACIONES .........cueiveerueiieiieeieesiesteesie e seesre e sre e e e enneenes 70
5.1, CONCIUSIONES ..ottt bbbttt bbb ne e 70
5.2. RECOMENUACIONES ... .cviivieiieiieieite sttt sttt sttt sb e bbb ne s eneas 72
RETEIBNCIAS ...ttt bt e bt b e s e e e s 73
AANEXOS ...tttk e bR et e R e e e R e e bt e Re e enb e e re e nne e 76



Indice de Tablas

Tabla 1 Evolucion de la calidad de SErVICIO .........cocvviiiiiiinieieie e 26
Tabla 2 PODIACION ... 51
Tabla 3 Nivel de confiabilidad del instrumento calidad de servicio y satisfaccion del

(o[ 1=] 01 (=SSOSR PSPPI 54
Tabla 4 Género, edad y area de estudio de los estudiantes encuestados......................... 57
Tabla 5 Niveles de calidad de SErVICIO .........couviviiiiiiiiiseeee e 57
Tabla 6 Niveles de satisfaccion del ClIeNte...........cooviiiiiiiiiie e 58
Tabla 7 Niveles de las dimensiones de la variable calidad de servicio por género........ 59
Tabla 8 Niveles de la variable calidad de servicio por unidades de posgrado ............... 60
Tabla 9 Niveles de la variable satisfaccion del cliente por unidades de posgrado......... 61
Tabla 10 Relacidn entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente. ...........cc.cccoeee.e. 62
Tabla 11 Relacidn entre tangibilidad y satisfaccion del cliente ............cccooiiiiinnne, 63
Tabla 12 Relacidn entre fiabilidad y satisfaccion del cliente...........cccoooveviiiiiiinnn, 64
Tabla 13 Relacién entre capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente.................... 65
Tabla 14 Relacidn entre seguridad y la satisfaccion del cliente............cccoeiiiinnnne, 66
Tabla 15 Relacién entre empatia y satisfaccion del cliente..........cccccoceviviviviiiiiciennn, 67

Xi



Indice de figuras

Figura 1. Modelo de la calidad de servicios en términos globales a través de la calidad

técnica y la calidad fUNCIONAL ............cooviiiieicc e 29
Figura 2. Modelo de BreChas. ... 30
Figura 3. MOdeIO ACSI. ... 37
Figura 4. Modelo de satisfaccion-Kano. NPD-NET (WWW.VIC.OM)....cooveirrierreeeienenn, 38

Figura 5. Esquema de disefio correlacional. Fuente: (de acuerdo con Sanchez, 2000)..50

xii



Indice de anexos

ANex0o 1. Matriz INStrUMENTAl.........cooiiiiie e 72
ANEXO 2. Matriz de CONSISIENCIA .....covviviiriiieieie it 74
Anexo 3. Autorizacion del Comité de Etica para el desarrollo de la investigacion ..... 75
ANEXO 4. INSTIUMENTO ...t 76
Anexo 5. Validacion de iNStIUMENTOS .......cueiiieieieieiesiseee e 78

Xiii



Resumen

La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente son dos conceptos intimamente
relacionados entre si, ademas muy importantes para cualquier organizacién; por eso la
presente investigacion tuvo el objetivo de determinar la relacion entre la calidad de
servicio del &rea administrativa y satisfaccion del cliente externo de la Escuela de
Posgrado de la Universidad Peruana Unién, Lima, 2018. Su contribucion consiste en
otorgar informacion a la institucion mencionada para la toma de decisiones pertinentes,
dado que en la actualidad la calidad de servicio es un tema muy importante e
indispensable para cualquier negocio, porque de éste depende el fracaso o éxito de las
organizaciones. Es una investigacion de tipo descriptivo-correlacional, de disefio no
experimental, de corte transversal. La muestra estuvo conformada por 276 clientes
externos de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Unién, cuya eleccién se
realiz6 mediante un muestreo probabilistico de participantes voluntarios, cuyos clientes
fueron seleccionados al azar por los investigadores. Los resultados se procesaron
mediante el empleo de la prueba estadistica del coeficiente de correlacion de Pearson el
cual mostré la existencia de la relacién de la primera variable calidad del servicio con la
segunda variable satisfaccion del cliente, dado que r = 0.829, y un valor de significancia
de 0.000, siendo p <<= 0.05, por tanto, se concluye que la calidad del servicio del
area administrativa se relaciona directa y significativamente con la satisfaccion del
cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Unién, Lima,

2018.

PALABRAS CLAVE: Calidad de servicio, satisfaccion de cliente.
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Abstract

The quality of service and customer satisfaction are two intimately related and
important concepts for any organization, so this research aimed to determine the
relationship between service quality and external customer satisfaction of the
University Graduate School Peruana Union, Lima, 2018. Your contribution is to
provide information to the aforementioned institution for relevant decision-making,
given that quality of service is currently a very important and indispensable issue for
any business since failure depends on it. or success of organizations. It is a descriptive -
correlational, non-experimental design, cross-sectional investigation. The sample
consisted of 276 external clients of the Graduate School of the Universidad Peruana
Unidn, whose choice was made according to a probabilistic sampling of volunteer
participants, given that the clients were randomly selected by the researchers. The
results that were obtained through the use of the statistical test of the Pearson
correlation coefficient showed the existence of the relationship of the first service
quality variable with the second customer satisfaction variable, given that r = 0.829,
and a value of Significance of 0.000, therefore it is concluded that the quality of the
service is directly and significantly related to the satisfaction of the external client of

the Graduate School of the Universidad Peruana Unién, Lima, 2018.

keywords: Quality of service, customer satisfaction
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Capitulo 1

Planteamiento Del Problema

1.1. Descripcion de la situacion problematica

Durante los ultimos tiempos, todas las empresas interesadas en la calidad total de
sus productos o servicios se preocuparon por la atencion de sus clientes. Es decir,
procuraron que éstos queden convencidos positivamente del servicio o producto
recibido. En definitiva, buscan satisfacer al cliente (Paterson, 1992).

De acuerdo con la investigacion desarrollada por New Voice Media, las
organizaciones norteamericanas pierden 41 mil millones de délares por afio, por
consecuencia de débiles experiencias de los consumidores. La investigacion considera
ademas que un 44% de los compradores demandarian a un competidor frente a una
experiencia negativa con la compafiia y que los compradores constantemente “avisan”
menos a las empresas, para resolver sus problemas, y toman la decision de cambiar de
empresa (53% de los clientes se cambian a un competidor sin considerar muchas veces
la solucidn del problema con la organizacién), porque los clientes han ido asumiendo al
escaso interés e inefectividad de las compafiias para resolver sus problemas, razén por
la cual deciden no perder su tiempo en algo que consideran que no terminara
favoreciendo (Laveglia, 2014).

En la actualidad existen muchas universidades, publicas y privadas, que se
encuentran en constante competitividad por los continuos cambios del entorno, y por
una demanda creciente de sus usuarios, quienes se exigen para mantenerse a la altura de
los nuevos escenarios, obligando a las universidades a actualizarse e innovar sus
procesos para adecuarse implementando e invirtiendo (energia, tiempo y economia) en

un plan de adecuacion, para obtener la acreditacion sobre la base de la certificacion de
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los diferentes programas académicos y ademas alcanzar las condiciones de calidad
requeridas (Gestion, 2017).

Por otro lado, durante los altimos tiempos, todas las instituciones de educacion
superior estan interesadas en alcanzar la calidad total de sus productos o servicios, cuya
evidencia se revela mediante una preocupacion para satisfacer al usuario, siendo que
éste cada vez se hace més exigente (Reyes & Reyes, 2012). Existe la preocupacion
constante de las instituciones en procurar que los usuarios queden convencidos
positivamente del servicio y/o producto recibido, cuyo proposito es la busqueda de la
satisfaccion, porque hoy en dia no estan brindando calidad de servicio, generando la
insatisfaccion del cliente.

Cada afio, la Escuela de Posgrado (EPG) de la Universidad Peruana Union
incrementa notablemente el nmero de alumnos; sin embargo, no se ha considerado la
importancia de conocer cuan satisfechos estan sus clientes externos; se puede apreciar
que la administracién de la Escuela de Posgrado no se ha proyectado a conocer cuan
satisfecho estan sus clientes externos con el servicio brindado por su personal
administrativo, considerando, entre ellos, al director de la Escuela de Posgrado,
secretario académico, tesorera, capellan, directores de unidades, coordinadores
académicos, coordinadores de investigacion y secretarias.

A través de una comunicacion verbal, se observa que el cliente recibe un nivel de
servicio bajo, falta de interés en los problemas de los estudiantes; demoras en la pronta
respuesta a sus inquietudes académicas, reclamos, deficientes procesos académicos y
financieros: inadecuados y poco organizados.

Por todo lo expuesto anteriormente y considerando que, en la Escuela de Posgrado
de la Universidad Peruana Union, no se ha realizado investigaciones sobre este tema:

calidad de servicio y satisfaccion del cliente, consideramos de interés que una
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investigacion de la calidad de servicio en esta organizacion académica contribuira para
mejorar la satisfaccion y fidelizacion de los clientes.
1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
¢Cual es la relacién entre la calidad de servicio del area administrativa y
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana
Unidn, Lima, 2018?
1.2.2. Problemas especificos

¢Cual es la relacion entre la tangibilidad del area administrativa y satisfaccion del
cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Unién, Lima,
20182

¢Cual es la relacion entre la fiabilidad del area administrativa y satisfaccion del
cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Unién, Lima,
20182

¢Cual es la relacion entre la capacidad de respuesta del area administrativa y
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana
Unidn, Lima, 2018?

¢ Cual es la relacion entre la seguridad del area administrativa y satisfaccion del
cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Unién, Lima,
20182

¢Cual es la relacion entre la empatia del area administrativa y satisfaccion del
cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Unién, Lima,

2018?
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1.3. Justificacion y viabilidad de la investigacion
1.3.1. Justificacion

La presente investigacion permitio conocer la relacion que existio entre la calidad de
servicio del area administrativa y satisfaccion del cliente externo, en la Escuela de
Posgrado de la Universidad Peruana Unidn, y la existencia del poco valor agregado de
la calidad de servicio hacia el cliente externo.

Hoy en dia es de suma importancia tener a los clientes satisfechos, para obtener la
lealtad del mismo a la organizacion; por eso es de vital importancia determinar las
necesidades de los clientes y, de ese modo, complacerlos. Ademas, poseer herramientas
aplicables que permitan la mejora continua, ademas nos brinde ventaja competitiva en
el mercado.

La investigacion sobre la satisfaccion de los clientes externos y la calidad de
servicio del area administrativa de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana
Unidn, es de utilidad para la gestidn de la escuela en mencion, porque ha permitido
indagar el vinculo de la calidad de servicio del area administrativa con la satisfaccién
del cliente externo; también detalla los puntos de demanda de los clientes,
especificamente la demanda de mas atencion y cuidado; de este modo proponemos
acciones que conllevan a mejorar la calidad de servicio del area administrativa y la
satisfaccion del cliente externo; incluso se prioriza el compromiso de sus colaboradores
en la institucién, para que se logren los objetivos planificados, lo que implica asegurar
su posicionamiento y participacion en el sector de educacion.

Finalmente, esta investigacion servira de base para posteriores investigaciones,
considerandose un referente, el cual se aplicara en otras instituciones, asi como

antecedente de estudios afines.
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1.3.2. Viabilidad
La presente investigacion fue viable, porque se tuvo acceso a bibliografia reciente y
materiales de estudio, respecto de las variables en estudio. Asimismo, se poseyo los
recursos economicos para el desarrollo de la investigacion, los cuales fueron aportados
por las investigadoras. Ademas, se dispuso de un ambiente laboral apropiado para
realizar la investigacion. Se tuvo accesibilidad a la poblacién de estudio, debido a que
una de las investigadoras forma parte de la Escuela de Posgrado de la Universidad
Peruana Unidn; por eso, fue factible lograr la colaboracién de los usuarios para la
investigacion, la cual fue voluntaria.
1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo general
Determinar la relacion entre la calidad de servicio del area administrativa y
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana
Unidn, Lima, 2018.
1.4.2. Objetivos especificos
a. Determinar la relacién entre la tangibilidad del area administrativa y
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad
Peruana Union, Lima, 2018.
b. Determinar la relacién entre la fiabilidad del area administrativa y satisfaccion
del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Unién,
Lima, 2018.
c. Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta del area administrativa y
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad

Peruana Unioén, Lima, 2018.
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d. Determinar la relacion entre la seguridad del area administrativa y satisfaccion
del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Union,
Lima, 2018.
e. Determinar la relacion entre la empatia del area administrativa y satisfaccion del
cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Unién,
Lima, 2018.
1.5. Limitaciones de la investigacion
Se ha considerado que una de las principales limitaciones del presente trabajo de
investigacion fue el acceso a la informacion, fundamentalmente debido a la carga
horaria de los estudiantes de la Escuela de Posgrado. El periodo de tiempo de
recoleccion de datos constd de 15 a 20 dias. Finalmente, el limitado presupuesto
manejado por las investigadoras; en realidad, limité mayor analisis cientifico a la

investigacion.
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Capitulo 11

Marco Tebrico

2.1. Antecedentes de la investigacion

Vergara & Quesada (2011) trabajaron el articulo: “Analisis de la calidad en el
servicio y satisfaccion de los estudiantes de Ciencias economicas de la Universidad de
Cartagena mediante un modelo de ecuaciones estructurales”. Propusieron el uso de un
modelo de ecuaciones estructurales, para determinar la calidad en el servicio ofrecido
por las distintas unidades académicas pertenecientes a la Facultad de Ciencias
Econdmicas de la Universidad de Cartagena. EI universo la conformaron los dicentes
integrantes a la Facultad de Ciencias Economicas de la Universidad de Cartagena. La
muestra fue de 1,877 individuos. El instrumento conto con 21 items, cuya muestra
estuvo conformada por 178 estudiantes. El instrumento fue adaptado del trabajo de Oh
(1999). La escala de medicion fue utilizada del modelo SERVQUAL para estudiar la
calidad de servicio. Su resultado tuvo una correlacion alta entre ambas variables,
concluyendo que, si aumenta la calidad de servicio es porque aumenta la percepcion de
los clientes.

Reyes & Reyes (2012) realizaron la investigacion denominada: “Percepcion de la
Calidad del Servicio de la Educacion Universitaria de Alumnos y Profesores”, en la
Universidad Autdnoma de Baja California, Tijuana, México. Esta investigacion se
realizd con el proposito de estudiar la asociacion entre la percepcidn de la calidad del
servicio educativo y la relevancia aplicada a las dimensiones de la calidad del servicio,
para mejorar la calidad del servicio y mejorar el nivel de satisfaccién de los estudiantes.
La investigacion es de tipo descriptivo correlacional, cuantitativo. Se emple6 una

encuesta de servicio como herramienta de medicion que se aplico a los discentes y
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docentes de tiempo completo de la Facultad de Ciencias Humanas (FCH), de la
Universidad Autonoma de Baja California (UABC) durante el periodo escolar 2010-1;
el instrumento para recolectar los datos fue el modelo SERVQUALING.

Se obtuvieron resultados confiables en la definicion de la relacion entre las
percepciones de los estudiantes sobre la calidad del servicio educativo universitario
recibido y la importancia atribuida a las dimensiones que integran la calidad del mismo,
como servicio, empatia, compromiso, y elementos tangibles. Una vez obtenido el
procesamiento de los resultados, por medio de las medidas estadisticas se detectaron los
puntos de mejora para incrementar la relacion calidad del servicio y satisfaccion de los
estudiantes. Los investigadores recomendaron que en las proximas investigaciones de la
calidad del servicio educativo universitario se siga con investigaciones de la percepcion
de los docentes de tiempo completo; asimismo, de los dicentes, porque son sujetos
quienes tienen relacion con el proceso de ensefianza-aprendizaje, a fin de complementar
los espacios vacios sobre el objeto de estudio.

Reyes (2014) llevé a cabo la investigacion titulada: “Calidad del servicio para
aumentar la satisfaccion del cliente de la Asociacion Share, Sede Huehuetenango”; el
objetivo de la investigacion fue verificar si la calidad del servicio aumenta la
satisfaccion del cliente en asociacion SHARE, sede Huehuetenango. La poblacion de la
asociacion SHARE estuvo constituida por 11 colaboradores y 1 coordinador; debido al
numero reducido se tomo en cuenta el total de la poblacion; se utilizaron para recopilar
la informacion encuestas y entrevista a colaborares y clientes; el procedimiento y
disefio corresponden a una investigacion experimental. De acuerdo con los resultados
se comprobd que la calidad de servicio si mejora la satisfaccion del cliente en alto
porcentaje, en instalaciones 79%, limpieza en 75%, capacitaciones 68% e informacién

68%.
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Gonzales (2015) llevo a cabo la investigacion titulada: “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente del servicio de administracion tributaria de Trujillo — SATT en
el afio 2014”. La finalidad del estudio fue demostrar como incide la calidad de servicio
en la satisfaccion del cliente del Servicio de Administracion Tributaria de Truijillo,
SATT, 2014. El tipo de estudio fue transaccional, descriptiva. La muestra fue
determinada mediante el muestreo probabilistico. La muestra estuvo compuesta por 367
clientes del Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo (SATT). Los resultados
mostraron que un 32.43% de los clientes opin6 que el SATT como organizacion es
regular. Un 33% de los clientes manifestd que estan pocos satisfechos con la calidad de
servicio que prestan y un 42.42% indico sentirse pocos satisfechos. La investigacion
concluye que si existe una relacion de dependencia entre el nivel de satisfaccion y la
calidad del servicio de atencion al cliente en el SATT.

Por otro lado, Corimayhua (2011) 1levo a cabo la investigacion titulada “Calidad de
los Servicios Educativos y la Satisfaccion de los alumnos de los Colegios Adventistas
de Lima”, con el objetivo de desarrollar e implementar un sistema de gestion de calidad
educativa en los centros educativos, para contribuir al desarrollo y crecimiento de las
instituciones como un impulso para la educacion de calidad, consecuente a la
satisfaccion del usuario-estudiante. El tipo de estudio fue no experimental. Se considerd
el disefio correlacional simple y transversal, debido a que la informacion se levanté en
un tiempo determinado. La poblacién estuvo constituida por los alumnos de cuarto y
quinto afio de secundaria de los colegios adventistas de Lima (Colegio Union, Colegio
Miraflores, Colegio Esparia y Colegio Villa el Salvador), cuya suma total es 345
alumnos; utilizaron la técnica de recoleccion de datos. El instrumento fue la encuesta, el
mismo que fue administrado a los estudiantes; para determinar la fiabilidad del

instrumento se utilizé el coeficiente de alpha de Cronbach que mide la consistencia
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interna, hallandose el coeficiente total de la encuesta en 0.971, obteniendo una alta
fiabilidad. Ademas, se evalud la consistencia interna de cada dimension de la encuesta,
la fiabilidad y validez del instrumento. De acuerdo con sus objetivos, se concluye que
existe una relacion significativa entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion
de los alumnos de la ciudad de Lima.

Asi mismo, el autor recomienda que la practica de valores debe ser un estilo de
vida permanente entre todos los agentes educativos, la visién y mision de la educacién
adventista, considerando que es el principio rector, ademas permea todo un servicio
educativo de calidad. También menciona que el desempefio laboral docente,
administrativo y de apoyo juega un rol importante para los servicios de calidad
educativa adventista; por lo tanto, recomienda que deben ser egresados de la
Universidad Peruana Unidn o de lo contrario deben seguir estudios denominacionales
con el objetivo de entender claramente la exigencia de la educacion redentora.

Finalmente, Molina (2012) en la investigacion titulada: “Diagndstico del Sistema
de Gestion de la Calidad de los Servicios Educativos en las Instituciones Educativas
Publicas Rurales de Nivel Primario del Distrito de Pacucha, Provincia de
Andahuaylas”, tuvo el objetivo de elevar el nivel de calidad de los servicios educativos
del nivel primario que se ofrece en el distrito de Pacucha: Andahuaylas, Apurimac,
mediante la identificacion y analisis de factores que influyen en el sistema de gestion de
la calidad del servicio educativo. El estudio desarroll6 un diagnostico social acerca de
los factores causales y condiciones que conllevaron a una baja calidad de los servicios
educativos. La muestra estuvo representada por cuatro instituciones educativas con
mayores nimeros de estudiante y que correspondi6 a un 26.6% del universo. Para este
cometido se aplicaron entrevistas semiestructuradas, taller participativo y revision

documental a las autoridades educativas de la UGEL, directores de las instituciones
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educativas, padres de familia de los estudiantes y el alcalde del distrito (Andahuaylas).
Se concluy6 que sus propuestas de sistemas de monitoreo son muy débiles, debido a
que carece de un sistema de monitoreo y seguimiento de la calidad de los servicios
educativos basado en estandares internacionales.

2.2.  Marco historico

2.2.1. Evolucion de la calidad de los servicios

Pamies (2004) hace mencion de que “la investigacion sobre calidad de servicio ha
logrado una gran importancia, desde una légica académico como practico”.

Los estudios iniciales acerca de calidad, enfocadas directamente en los servicios,
nos brindan modelos conceptuales de calidad de servicio, indagando qué es y como ésta
puede evaluarse. Poco a poco, los estudios estan cambiando hacia paradigmas mas
dificiles, cuyo proposito ya no es el elemento esencial la medicion de la calidad de
servicio, sino analizar como se relaciona con otras definiciones o conceptos el servicio
y la satisfaccion del cliente.

La historia de la calidad es abundante y variada, desde el inicio de este siglo y la
evolucion de la acepcion de este término. En 1924 W.A. Shewhart de Bell Telephone
Laboratories bosquejo una grafica de estadistica, para controlar las variables de un
producto. Ademas, se hizo realidad el estudio al valor del control de calidad. No
obstante, en esa época el personal administrativo y ejecutivo de las organizaciones
norteamericanas no supo valorar tal aportacion.

En 1946, se fundd la Sociedad Estadounidense de Control de Calidad (ASQC-
American Society of Quality Control), la que por medio de publicaciones, charlas y
cursos de capacitacion impulsé el control de calidad en la produccién de bienes y

servicios.
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Evolucién que continda hasta llegar a modelos mucho mas complejos de lealtad del
cliente, cuya calidad de servicio aparece como antecedente, pero ya no como el unico,
sino junto a otros factores susceptibles de explicar su informacion.

Esta evolucion de la calidad de servicio, el cual podemos apreciar en el terreno de
las investigaciones realizadas, puede constatarse también en las tacticas y politicas
seguidas por las organizaciones. En un primer momento, el objetivo primordial de
varias organizaciones fue la calidad, posteriormente se origind un reducido cambio de
orientacion hacia la satisfaccion del cliente, lealtad y fidelizacion del consumidor. Hoy
en dia, puede afirmarse que la calidad de servicio es un elemento importante y
competitivo, para mejorar la supervivencia de la empresa en el mercado.

En la tabla 1, se presenta la evolucion de la calidad de servicio.
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Tabla 1

Evolucioén de la calidad de servicio

Evolucién de la calidad

Etapa Concepto Objetivo
* Complacer al cliente.
Realizar el trabajo bien sin * Satisfacer al artesano, por el
Etapa Artesanal considerar el costo como necesario trabajo bien hecho.
para tal efecto. * Producir un bien o servicio
unico.
* :
Revolucion Desarrollar servicio de calidad |a§321n?;?1323|32 %?é)r?g;atlvas de
Industrial resaltando la calidad del producto. '

Segunda Guerra
Mundial

Postguerra (Japon)

Postguerra
(Resto Del
Mundo)

Control De
Calidad

Aseguramiento De
La Calidad

Calidad Total

Asegurar la eficacia y eficiente uso

del armamento sin importar el
costo del producto.

Hacer las cosas bien en la primera

instancia.

Producir mas y mejor.

Técnicas de inspeccion en
produccion de bienes y servicios
con el fin de evitar la salida de
productos defectuosos.

Sistemas y procesos de la
produccion para evitar que se
elaboren bienes deficientes.

Gestion administrativa orientada
en la permanente satisfaccion y
expectativas del cliente.

* Obtener utilidades.

* Garantizar la existencia del
armamento de manera eficaz y
el momento preciso.

* Minimizar costos de
produccion valorando la calidad
del producto.

* Satisfacer al cliente

* Ser competitivo

* Satisfacer la demanda de
bienes causada por la guerra.

* Complacer las necesidades
técnicas del producto.

* Satisfacer al cliente

* Precaver errores.

* Disminuir costos.

* Ser competitivo

* Satisfacer tanto al cliente
externo como interno.

* Ser competitivo en el tiempo.
* Mejora continua del servicio
al cliente.

Fuente: Autor, (afio), segiin ISO 9000:2000

2.2.2. Evolucion de la satisfaccion de los clientes

Varcarcel (2001) afirma que para construir una gestion integrada del cliente se

debe establecer una nueva estrategia que nos permita conocer el valor real de cada uno

de nuestros clientes. Por eso la empresa debe integrar de forma equilibrada sus procesos

de marketing, ventas y servicio al cliente conforme al valor de estos.
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Denton (1991) menciona que “los clientes tienen que estar satisfechos o se van a ir
a otra parte”; por tanto, si las empresas americanas van a sobrevivir, la calidad del
servicio va a ser de importancia critica

De alli que vigilar la calidad del servicio es fundamental, pero no es suficiente por
si misma para asegurar la aprobacion a largo plazo y la satisfaccion de los clientes.
Puesto que, el servicio depende de las personas: el ingrediente clave para toda
institucién. Si los colaboradores creen que se les reconoce sus esfuerzos y se preocupan
por ellos nacera la lealtad hacia la organizacion.

Georgia A. Kendrick, directora del CRC de Texas Instruments, observa: “Lo mas
importante son las personas, el equipo es secundario”. Por tanto, si los empleados no se
preocupan o creen que no se les reconoce sus esfuerzos, pronto desaparecera la lealtad
entre los clientes y los empleados.

2.3. Bases teoricas
2.3.1. Calidad de Servicio
2.3.1.1. Calidad

Se puede definir que la calidad es algo intangible, es la consecuencia de esfuerzos
humanos y el conjunto de virtudes, cualidades y capacidades de una persona o atributos
y caracteristicas de un producto o servicio, con el fin de satisfacer las preferencias,
gustos y, por ende, que cumplan con las perspectivas de quien lo recibe.

La calidad se produce mediante la entrega del servicio, quiere decir que es una
interaccion del colaborador que labora en la organizacion y el cliente que solicita un
producto o servicio.

Actualmente, la calidad se transforma en una ventaja para atraer y crear la

confianza necesaria que facilita la fidelizacion del cliente.
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2.3.1.2. Servicio

Corresponde al grupo de acciones y actitudes que se realizan para servir a alguien,
que demanda el cuidado que consideramos en descubrir las necesidades y acciones
correspondientes para satisfacerlos en gran manera.

2.3.1.3. Calidad de Servicio

La calidad de servicio es la aprobacion total de un servicio, que cumple las
descripciones y expectativas del cliente.

La calidad de servicio demanda controlar adecuadamente los gustos y preferencias
del cliente, es uno de los principios de mayor importancia en la actualidad con el que
una empresa puede agregar valor a sus bienes o servicios que ofrece y con el que puede
0 podria tener una primacia competitiva.

Los clientes al obtener un servicio tienen la esperanza de que sea tal como se les
ha ofrecido, y si supera todas las expectativas y satisfacen todas sus exigencias se
lograra dar un valor agregado al servicio; el cual sera de provecho para la organizacién
en favor de la rentabilidad; obteniendo la complacencia y lealtad de sus clientes.

2.3.2. Teorias de la calidad
2.3.2.1. Modelo de la calidad de servicio segin Gronroos: el modelo nérdico

El modelo de Gronroos (1984) plantea tres factores que establecen la calidad de un
servicio: “La calidad técnica del proceso de prestacion del servicio, es lo que los
clientes reciben, que se ofrece en el servicio”. “La calidad del producto ofrecido, tiene
mayor criterio objetivo, por lo tanto, menor dificultad de evaluacion por los clientes”
“La calidad funcional o aspectos relacionados con el proceso, como que seria la calidad
de prestacion del servicio, experiencia del cliente con el proceso de produccion y
consumo, se refiere a como se presta el servicio. Esta relacionado directamente con la

interaccion del cliente con el personal de servicio, es la relacion cliente-empleado™.
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Posteriormente, Grénroos (1984) plantea la presencia de una tercera dimension
que designa la calidad organizativa o imagen corporativa, estableciendo que la calidad
percibida por los clientes se relaciona con la imagen del servicio, a partir de lo que el
cliente percibe, construida a partir de la calidad técnica y funcional; siendo importante a
la hora de entender la imagen de la empresa, sirviendo de filtro entre expectativas y
percepciones.

Asimismo, el autor supone “que el subproceso de rendimiento instrumental se
relaciona con la dimension llamada calidad técnica, es decir, lo que el cliente recibe.
Esta dimensidn técnica resulta ser mas simple de apreciar por los clientes al contar con
un gran namero de criterios objetivos. De otra parte, el subproceso de rendimiento
expresivo es relacionado a la dimension de calidad funcional, es decir, cdmo se brinda
el servicio”.

Concluye afirmando que la calidad de servicio es el resultado de una etapa de
valoracion, llamada calidad de servicio percibida, cuyo cliente contrasta sus
expectativas con su percepcion del servicio recibido. Este depende de dos variables: el

servicio esperado y el servicio recibido”.

Calidad total percibida

Calidad
experiment

Calidad
esperada

-

v

Comunicacion de
marketing
Imagen
Comunicacion “boca-oido™
Necesidades de los clientes

Calidad
funcional:
como

Calidad
técnica: qué

Figura 1. Modelo de la calidad de servicios en términos globales a través de la calidad técnica y la
calidad funcional
Fuente: Gronroos, C. (1988, p.12)
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2.3.2.2.  Modelo de las brechas sobre calidad de servicio segun Zeithaml y

Bitner (2002)

“El modelo de las deficiencias o de los GAPS, presentado por Parasuraman &
Zeithaml (1985), intenta describir las causas de un servicio defectuoso; asi se descubre
el contraste entre expectativas y percepciones del servicio recibido por los clientes a
partir de 4 probables diferencias o gaps”. Seguidamente, se evidencia el modelo de
Parasuraman & Zeithaml (1985), donde se muestran dos partes claramente
diferenciadas pero conexas entre si:

1. Laprimera hace alusién al modo como los clientes se crean un criterio

relacionado con la calidad de los servicios recibidos.

2. Lasegunda muestra las carencias que logran ocasionarse dentro de las

empresas, lo que produce una ausencia de calidad en el abastecimiento a los

clientes.

L
g
!

'Y
GAP 5 ¥
CLIENTE Servicio Percibido 4
]
PRONEEDCR.
Prestacion del GAP4 Cnn:u:r.u::_lcinn
Servicio g | EtEmA A lDE
clisnres
GAP3 # T
GAPl Especificacionss de la

calidad del servicio

cﬂp;I‘

Pemcepciones de los direcivos
sobre las expectativas delos
L g | clientes

Figura 2. Modelo de Brechas.

Fuente: Parasuraman & Zeithaml (1985). "A Conceptual Model of Service Quality and Its
Implicactions for Future Reserch”, (1885), Journal of Marketing. VVol. 49, otofio de 1985, pp. 41
- 50.
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Gapl. Contraste entre las expectativas del cliente y las percepciones de la gestion
de dichas expectativas.

Evalua las diferencias que se dan entre las expectativas del cliente y la percepcion
que el personal tiene de estos elementos. Es fundamental examinar esta brecha, porque
frecuentemente los jefes estiman el nivel de satisfaccion o insatisfaccion de sus clientes
al inicio en las quejas que reciben. Este indicador erroneo, debido a que hay
investigaciones, cuya relacién entre los clientes que reclaman y los clientes
insatisfechos es minima. Por tal motivo, se aconseja a las organizaciones tener una
buena comunicacidn con sus colaboradores que se encuentran en contacto directo con
el cliente, debido a que es el que mejor puede entender sus actitudes y comportamiento.

Gap2. Desigualdad entre la percepcion de la gestion y las especificaciones de la
calidad del servicio.

Se da la apreciacion que tiene el director-gerente de las expectativas del cliente, las
normas y los procesos de la empresa. Se analiza esta brecha, porque en varios casos las
normas no son claras para los colaboradores, generando incongruencia con los
objetivos del servicio.

Gapa3. Desigualdad entre las especificaciones de calidad del servicio y el servicio
actualmente entregado.

Se origina entre las normas del servicio y el servicio prestado. La escasa
orientacion de las normas hacia las necesidades del consumidor, es la causa principal de
esta brecha, que se ve reflejada de manera directa en un servicio pobre y de pésima
calidad.

Gap4. Desigualdad entre el servicio entregado y lo que es comunicado acerca del

servicio a los clientes.
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Se origina cuando al consumidor se le ofrece una cosa y se le entrega otra. Ocurre
especialmente como efecto de una pésima promocion y publicidad, cuyo mensaje que
se envia al cliente no es el adecuado.

Gapb. Desigualdad entre el servicio entregado y el servicio percibido.

Indaga la diferencia entre las expectativas que se originan en los clientes antes de
recibir el servicio, y la percepcion que tienen del mismo una vez recibido el servicio.

Estas distancias conllevan a admitir y medir las ineficiencias en la gestion de los
servicios. Cada negocio debe guiar sus estudios hacia los principales “sintomas”. No
obstante, una brecha que se debe considerar y tomar decision para satisfacer, en
mejores condiciones, al cliente.

2.3.2.3. Modelo SERVQUAL

La cuantificacion sistematica de la calidad que el cliente observa de un servicio, no
es una actividad nada sencilla. Se necesita herramientas que faciliten a las empresas a
entender mejor el concepto de valor para el cliente, asi como el nivel en que su trabajo
esta satisfaciendo las necesidades y expectativas de los mismos.

Esta falencia encaminé para la elaboracion de varias metodologias y técnicas, para
la medicidn de la satisfaccion de los clientes. La més utilizada hoy en dia, es la
metodologia SERVQUAL, empleada por Parasuraman & Zeithaml (1985) en sus
investigaciones realizadas para su trabajo “Delivering Quality Service”.

En resumen, mide lo que el cliente desea de la organizacion que brinda el servicio
basado en cinco dimensiones:

e Elementos tangibles. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal
y materiales de comunicacion.
e Fiabilidad. Capacidad para brindar el servicio ofrecido de modo cuidadoso y

leal.
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e Capacidad de respuesta. Habilidad y voluntad para ayudar al cliente y brindar
un servicio eficiente.

e Seguridad. Atencidn y conocimientos demostrados por los empleados y sus
habilidades para inspirar seguridad y credibilidad.

e Empatia. Atencion personalizada que ofrece la empresa y sus clientes.

2.3.3. Satisfaccion del cliente
2.3.3.1. Satisfaccion
El término satisfaccion proviene del latin satisfaccion, el cual posee los
siguientes significados:

a. Parael diccionario de la Real Academia Espafiola (2008):

e Accion y efecto de satisfacer o satisfacerse

e Razbn, accion o modo con que se sosiega y responde enteramente a una queja,
sentimiento o razon contraria.

e Presentacion jactanciosa.

e Seguridad del animo.

e Cumplimiento de los gustos y preferencias.

b. El diccionario de Filosofia de Nicola Abbagnano (1961), utiliza el término
satisfaccion para definir la palabra felicidad. Representado como un estado de
satisfaccion.

Segun estos conceptos, la satisfaccion es un estado de complacencia, bienestar o

placer que da por efecto de algun agente externo o interno. Satisfaccion es la valoracion
que hace el cliente referente de un producto o servicio, respondiendo a sus expectativas

de consumo.
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2.3.3.2.  Satisfaccion del cliente

Diversos autores han brindado diferentes definiciones de satisfaccion del cliente,

a continuacion, algunos:

Oliver (1997), quien propone que es la respuesta de saciedad del cliente. Es un
rasgo que tiene el cliente para vender el producto o servicio, de una manera
placentera. La satisfaccion del cliente por la venta de un producto o servicio esta
dada por la calidad de servicio.

Roest y Pieters (1997) consideran que la satisfaccion implica elementos
cognitivos y afectivos, que estan relacionado con el cliente. El elemento
cognitivo hace referencia a la evaluacion del cliente respecto al servicio
percibido. Mientras que el componente emocional se refiere en varias
emociones positivas y negativas.

Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1990) definen a la satisfaccion como la
estimacion que realiza el cliente respecto de un producto o servicio. Se habla
que si no se presta un buen servicio no se cubre las expectativas que tiene el
cliente del producto que demanda. Las emociones de los clientes pueden influir
en las percepciones de satisfaccion de los productos o servicios que circulan en
el mercado con caracteristicas competitivas.

Sureshchandar et al. (2002) argumenta que la satisfaccion de los clientes con los
servicios de la empresa esta encauzada en todos los encuentros de los clientes
con la empresa. La satisfaccion del cliente interno y externo también puede
darse en varias esferas del negocio: satisfaccion con la persona de contacto,
satisfaccién con el servicio principal y satisfaccion con la organizaciéon como un

todo”.
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Segun Reyes B. (2008), la manera de lograr 0 aumentar la satisfaccion en un
cliente esta en relacion con el cumplimiento de sus necesidades (citado en Gonzales,
2015). De alli que la autora establece que las organizaciones han comprendido que,
para captar y mantener a los clientes, es mediante la calidad, porque hoy en dia el
consumidor establece las condiciones en que seleccionara a quien le proporcione mayor
valor por el menor esfuerzo; es decir, con quien le brinde mayor satisfaccion.

Por todo lo expuesto, se define la satisfaccion del cliente como el nivel de
conformidad del cliente con el producto o servicio recibido. La valoracion que el
cliente hace de un bien o servicio en base a si ha cumplido sus necesidades y
expectativas, convirtiéndose en una clave importante para asegurar una buena calidad
en el servicio.

2.3.3.3.  Lasatisfaccion del cliente en 1SO 9001

ISO 9001 es una norma de sistemas de gestion de la calidad (SGC) reconocida
internacionalmente. La norma ISO 9001 es un referente mundial en SGC, superando el
millon de certificados en todo el mundo.

ISO 9001:00 alienta a las instituciones a obtener la satisfaccion del cliente. Situa
estd meta en su objetivo principal, y apoya la mejora del sistema de gestion de la
calidad como vehiculo hacia su obtencion.

En 1SO 9001 el propdsito no es la calidad, es incrementar la satisfaccion del
cliente.

La organizacion no determina quiénes son los clientes. Esta democratizacion del
modelo se generd con el cambio de la Norma el afio 2000, cuando cambiamos de un
modelo de aseguramiento de la calidad a otro de gestidn de la calidad.

Beneficios de la norma ISO 9001 de gestion de la calidad

» Le admite cambiar en un competidor mas solido en el mercado
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» Moderniza la Gestion de la Calidad que le permitira satisfacer las necesidades

de los consumidores.

» Cuenta con metodologias mas eficaces de trabajo que minimizara los recursos.

» Mejora su desempefio operativo, lo que demandara una reduccion de problemas

e incrementar los beneficios.

> Impulsa mayor compromiso del personal por medio de procesos internos

eficientes.

» Incrementa el nimero de clientes por medio de un buen servicio al cliente.

» Incrementa las oportunidades de negocio por medio de normas legales.

Qué pide I1SO 9001

Segun Pereiro (2008), “la formalidad de la norma con respecto a la satisfaccion del
cliente posibilita la viabilidad de todo tipo de acciones, nos dice qué, pero no como”.

Solicita literalmente lo siguiente: Como uno de los pasos del desempefio del
sistema de gestion de la calidad, la institucion debe llevar a cabo el seguimiento de la
investigacion referente a la percepcion del usuario respecto al cumplimiento de sus
requerimientos por parte de la organizacién. Deben definirse los procedimientos para
alcanzar y emplear dicha informacion.

La institucién debe especificar los métodos, para llevar a efecto la secuencia en
favor de la satisfaccion del cliente, debe determinar qué, como, quién y cuando se
obtiene y se utiliza la informacién. La satisfaccidn del cliente se necesita en la Norma
ISO 9000:00.

2.3.4. Teorias de la satisfaccion
2.3.4.1. Modelo ACSI de satisfaccion del cliente
The American Customer Satisfaction Index. Everitt, B.B. y Vanamburg (2000)

“es un indicador que constituye el nivel de satisfaccion de los ciudadanos de los EEUU
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con los productos y servicios recibidos desde 1994”. La representacion grafica del

modelo la podemos observar a continuacion:

Calidad Quejas
P=rcibida del client=

Yalor Safisfaccidn
Percibido B del cliente

Expecialivas Fidelidad
del clienhz del clienh=

Figura 3. Modelo ACSI.
Fuente: ACSI: The American Customer Satisfaction Index

2.3.4.2.  Modelo de satisfaccién del cliente de Kano

En inglés es presentado por Erevelles, & Leavitt (1992). Obtiene el nombre de su
fundador, el profesor Noriaki Kano, actual presidente del comité que determina el
destino de los prestigiosos Premios Eduard Deming.

El modelo Kano de satisfaccion del cliente se originé a principios de los 80, y
discute la idea que la satisfaccion del cliente se da Unicamente entre la empresa y el
cliente. Kano, considerd que no todas las caracteristicas de un producto o servicio
permiten la misma satisfaccién en el cliente. Sucede que hay algunas que demandan de

forma mas definido una forma de fidelizar el producto.
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Figura 4. Modelo de satisfaccion-Kano. NPD-NET (www.vrc.qgr)

2.3.4.3. Teoria de la equidad

Existen mas modelos de satisfaccion del cliente que han empleado como medio de
comparacion las expectativas relacionadas entre los consumidores y empresa que
venden y consumen productos a precios competitivos (Oliver y Swan, 1989); en base a
la teoria de la equidad.

La teoria de la equidad refiere el escenario de la satisfaccion del cliente, afirma que
los clientes comparan sus ratios output/input con los de otras personas con las que se
relacionan con sus respectivos inputs. En el ambito de la satisfaccion del cliente, la
utilidad neta del proveedor del servicio es mayormente comparada con la utilidad neta
del cliente. Por consiguiente, la satisfaccion se da cuando la persona percibe que las
ratios relacionan los resultados con los inputs; esto es justo.

La definicion de equidad demandaria que la satisfaccion del cliente no sélo viene

considerada por la comparacion entre el cliente que recibe y el cliente que es esperado,
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sino por la comparacion entre lo que es merecido y lo que es recibido. Segun Oliver y
Swan (1989), tener en cuenta aspectos de equidad al valorar la satisfaccion es muy
importante, ya que supone considerar de una manera explicita cuéles son los resultados
que obtienen las dos partes del intercambio, el comprador y el vendedor, en vez de
considerar solamente al comprador.

2.3.5. Elementos de la satisfaccion del cliente

Kotler & Armstrong (2008) explican que es “el nivel el estado de &nimo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con
sus expectativas”.

De lo dicho anteriormente se puede decir que la satisfaccion del cliente esta
conformada por tres elementos: el rendimiento percibido; las expectativas y los niveles
de satisfaccion.

Primero. El rendimiento percibido.

Da valor al cliente que estima haber obtenido un producto o servicio. Es decir, el
“resultado” que el cliente “percibe” por demandar el producto. El rendimiento cuenta
con las caracteristicas siguientes:

1. Se define desde la I6gica del cliente, no de la organizacion.
2. Se orienta en los resultados que el cliente percibe acerca de la calidad de servicio.
3. Tolera el impacto del criterio de otras personas que inciden en el consumidor.
4. Necesita del estado de animo del consumidor y de sus preferencias en la compra del
producto o servicio.
Segundo. Las expectativas
Se refiere a actitudes y opiniones que se tiene de una organizacion. Se relaciona

con la obtencion del producto o servicio y contacto con el usuario.
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Olson y Dover (1979) las definieron: “la creencia de parte del consumidor acerca
de los atributos de un producto o desempefio de este en un tiempo en el futuro”.

Por su parte, Kotler & Armstrong (2008) mencionan que las expectativas de los
clientes se producen por el efecto de una 0 mas de estas cuatro situaciones:
1. Promesas explicativas del servicio. Refiere a criterios relacionados con el servicio
gue un negocio hace a sus clientes.
2. Promesas implicitas del servicio. Refiere ideas que se relacionan con la modalidad
del servicio que se oferta al cliente.
3. Comunicacion boca-oreja. Considera como un canal de informacion imparcial por lo
que goza de gran credibilidad.
4. Experiencia pasada. Asume que Yya se dispone con una exposicion anterior.

Zeithmal y Bitner (2002) sefialan que las expectativas son los estandares o puntos
de referencia del desempefio, contra los cuales se comparan las expectativas del
servicio, y a menudo se formulan en términos de lo que el cliente cree que deberia
suceder o que va a suceder.

Bajo esta l0gica existen autores que sefialan la existencia de un servicio esperado
considerando dos niveles de expectativas: Servicio deseado y servicio adecuado.

Primero. Servicio deseado.

Se refiere lo que el cliente espera recibir de la empresa. Todo negocio debe

considerar lo que el cliente debe ser.
Segundo. Servicio adecuado.

Es el nivel de servicio que el cliente puede aceptar, segun Zeithaml, Parasuraman,
& Berry (1990), esto significa que a pesar que los clientes esperan alcanzar un servicio
ajustado a sus deseos, reconocen que existen ciertos factores que no siempre hacen

posible lograrlo y aceptan hasta un cierto nivel minimo de desempefio.
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Tercero. El nivel de satisfaccion.

Luego de realizada la adquisicion de un producto o servicio, los clientes
experimentan tres niveles de satisfaccion: insatisfaccion, satisfaccion, complacencia.
1. Insatisfaccion. Refiere la insatisfaccion que se origina cuando la calidad de servicio
no logra las expectativas de consumo del cliente.

2. Satisfaccion. Se origina cuando el consumo percibido del servicio se relaciona con
las expectativas del cliente.
3. Complacencia. La complacencia se crea cuando el consumo percibido es mayor a
las expectativas del cliente.

Dependiendo del grado de satisfaccion del cliente, se puede saber el nivel de
lealtad de la marca de la empresa. Ejemplo, un cliente insatisfecho tiene mas
probabilidad de cambiar de marca o proveedor de forma inmediata debido a la poca
atencion al cliente. Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal a la empresa
cuando este atienda al cliente con mejores ofertas de bienes o servicios. En cambio, el
cliente complacido es leal a la empresa mas por razones emocionales que exceda a una
simple preferencia del consumo del bien.

El cliente complacido, generalmente regresa para solicitar nuevamente el servicio.
La empresa consigue como fruto su fidelidad y, por ende, la probabilidad de ofrecerle
el mismo u otros servicios en el futuro, transmite a otros su buena experiencia con un
producto o servicio. Efectivamente, la empresa logra como provecho una difusion gratis
que el cliente satisfecho brinda hacia sus conocidos. Por tal motivo, la empresa logra

una determinada participacién en el mercado.
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2.4. Hipotesis y variables
2.4.1. Hipotesis general
La calidad de servicio del area administrativa se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana
Unidn, Lima, 2018.
2.4.2. Hipotesis especificas

a) Latangibilidad del area administrativa se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad
Peruana Union, Lima, 2018.

b) La fiabilidad del area administrativa se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad
Peruana Union, Lima, 2018.

c) La capacidad de respuesta del area administrativa se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente externo de la Escuela de
Posgrado de la Universidad Peruana Unién, Lima, 2018.

d) Laseguridad del area administrativa se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad
Peruana Unidn, Lima, 2018.

e) Laempatia del &rea administrativa se relaciona significativamente con la
satisfaccién del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad
Peruana Union, Lima, 2018.

2.4.3. Variables
a. Calidad de servicio
Representada por el conjunto de caracteristicas que determinan las organizaciones

sobre acciones intangibles que brindan a sus clientes, de acuerdo con sus necesidades y
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expectativas, quien las valora y clasifica como satisfactorias o no de acuerdo a su
apreciacion (Castellano, S. y Gonzéles, P., 2010).
Dimensiones
1. Tangibilidad
2. Fiabilidad
3. Capacidad de respuesta
4. Seguridad
5. Empatia
b. Satisfaccion del cliente
La satisfaccion del cliente se comprende: “la sensacion de placer o decepcion que
resulta de comparar la experiencia de un producto con las expectativas de beneficio
previas” (Garcia, 2013).
Dimensiones
1. Rendimiento percibido
2. Expectativas
3. Niveles de satisfaccion
2.5. Marco Conceptual
2.5.1. Calidad
En 1997, la International Organization for Standarization (ISO) precis6 que la
calidad es el nivel en que las cualidades de un producto o servicio cumplen los
objetivos para los que fue disefiado.
2.5.2. Servicio
En términos simples, se define el servicio: acciones, procesos y ejecuciones (Quinn
et al, 1987), como resultado de esfuerzos humanos o0 mecanicos proyectada para

satisfacer las necesidades o deseos de los clientes (Thompson, 2006).
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2.5.3. Calidad de servicio

Weil G (2003) la define como satisfacer las exigencias y demandas de cada cliente,
las distintas necesidades que tienen y por la que se nos contratd. Enfatiza en que la
calidad de servicio se logra a través de todo el proceso de compra, operacion y
evaluacion de los servicios que entregamos.

2.5.4. Componentes de la calidad de servicio al cliente

Diversas investigaciones manifiestan que los clientes no experimentan la calidad
como una nocion de una sola dimension, quiere decir que la percepcion de los clientes
se fundamenta en diversos factores. Por tal razon, Zeitham (2002) describe cinco
dimensiones de la calidad.

Tangibilidad.

El elemento tangible manifiesta la forma y aspecto de la infraestructura de la
empresa, también los equipos e instrumentos modernos, los materiales relacionados con
los servicios sean atractivos y el aspecto de los colaboradores; esta dimension lleva un
estudio y un disefio detallado.

Fiabilidad.

Es la destreza para realizar el servicio prometido de forma acertada y minuciosa,

con el fin de cumplir las expectativas.
Capacidad de respuesta.

Es la capacidad y determinacidn del personal para satisfacer las necesidades de los

clientes de manera oportuna y eficiente. En él se muestra la preparacion que con la que

se cuenta para entrar en accion y poder brindar un excelente servicio.
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Seguridad.

Es la habilidad para generar confianza, cuyo cliente manifiesta sus dificultades e
inconvenientes a la organizacion y posee la confianza y tranquilidad de que seran
corregidos de la manera correcta.

Implica también la credibilidad, integridad y compromiso de la organizacion, como
la amabilidad del personal.

Empatia.

La empatia es descrita como el cuidado individualizado y personalizado al cliente,
a través de una brillante percepcidn de sus necesidades definidas. Es una habilidad de
inferir en los pensamientos y deseos del otro.

La esencia de la empatia consiste en trasmitir a los clientes, a través de un servicio
adecuado, que son Unicos y especiales, puesto que los clientes quieren sentir que son
muy importantes para quienes prestan el servicio. Todo ello conforma cualidades
especiales de un servicio de calidad.

De cada una de estas dimensiones, su importancia se encuentra ligado al tipo de
servicio que ofrece la organizacién como del valor que cada una significa hacia el
cliente, lo cual seré evidenciado en los resultados de las encuestas que se realizan a los
clientes.

2.5.5. Satisfaccion

Howard y Sheth (1969) lo definen como un estado cognitivo derivado de la

adecuacion o inadecuacion de la recompensa recibida respecto a la inversion realizada.
2.5.6. Cliente
El cliente puede ser una institucién o persona, quien solicita un bien o servicio. Es

decir, es un representante econémico con un sinfin de necesidades y anhelos, que
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cuenta con un capital disponible y adecuado con la que puede satisfacer todas sus
exigencias a través de los mecanismos de mercado.
2.5.7. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es la evaluacion del consumidor sobre una transaccion
especifica y a una experiencia de consumo (Reyes, 2014), medido como el nivel del
estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas (Kotler, 2005).

2.5.8. Rendimiento percibido

Refiere el resultado que el cliente obtuvo con el servicio o producto brindado.
Ademas, tal rendimiento percibido representa algunos atributos y cualidades que se
define y fija a partir del punto de vista del cliente, no de la empresa.

Esta dimensién valora la informacion obtenida del cliente frente al producto o
servicio; a la vez se vincula con las apreciaciones del cliente y ocasiona un impacto,
con el veredicto de las personas quienes intervienen en el cliente segin con su estado de
animo y su pensamiento.

2.5.9. Expectativas

Las expectativas son la ilusidn, perspectiva que los clientes tienen para lograr y
obtener algo. Se originan por el resultado de una o mas de estas cuatro causas:
promesas que hace la misma organizacién sobre los beneficios que ofrecen de sus
productos o servicios; experiencias de compras pasadas; opiniones y juicios de
familiares y amistades; y promesas que manifiestan y brindan la competencia.

2.5.10. Niveles de satisfaccion

Kotler & Keller (2006) lo puntualizan de esta manera: “Luego de realizada la

compra o adquisicién de un producto o servicio, los clientes experimentan tres niveles

de satisfaccion; insatisfaccion, satisfaccion, complacencia”.
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Insatisfaccion (cuando el cliente no logra las perspectivas); satisfaccion (cuando la
expectacion del cliente se mantiene leal); y complacencia (cuando el cumplimiento

supera las expectativas del cliente).
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2.6. Operacionalizacion de variables

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS VALORACION
La Escuela de Posgrado, tiene equipos y nuevas tecnologias de apariencia
moderna
Tangibilidad Apariencia fisica de los Los empleados de la Escuela de Posgrado tienen una apariencia pulcra y limpia

CALIDAD DE SERVICIO

La investigacion de esta variable esta
vinculada con la calidad de servicio
del rea administrativa que se ofrece
al cliente externo de Escuela de
Posgrado de la Universidad Peruana
Union.

La calidad de servicio es el grado de
satisfaccion que

examina el cliente por todas las
actividades que se

le brinda en la venta y servicios post-
venta de un

producto o servicio

Escala SERVQUAL

(referido a la calidad
de servicio de la
Escuela de
Posgrado)

equipos, personal y
materiales de
comunicacion.

Las instalaciones fisicas de la Escuela de Posgrado, son cémodas y visualmente
atractivas

Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la Escuela de Posgrado
son visualmente atractivos

Fiabilidad (referido
a la calidad de la

Habilidad para realizar el
servicio prometido de

Cuando la Escuela de Posgrado promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace

Cuando tengo un problema en la Escuela de Posgrado, muestran un sincero
interés en solucionarlo

Habitualmente la Escuela de Postgrado, presta bien sus servicios

Escuela de modo cuidadoso y fiable. En la Escuela de Posgrado, insisten en no cometer errores en sus registros o
Posgrado) documentos

La Escuela de Posgrado brinda el servicio en el tiempo prometido

La Escuela de Posgrado, informan puntualmente y con sinceridad acerca de
Capacidad de Disposicion y voluntad todas las condiciones del servicio

Respuesta (referido
a la calidad de
servicio de la
Escuela de
Posgrado)

para ayudar al cliente y
proporcionar un servicio
rapido.

Los empleados de la Escuela de Posgrado, ofrecen un servicio rapido y agil

Los empleados de la Escuela de Posgrado, siempre estan dispuestos a ayudarle

Los empleados de la Escuela de Posgrado, le dedican el tiempo necesario para
responder a sus preguntas

Seguridad (referido
a la calidad de la
Escuela de
Posgrado)

Conocimientos y
atencion mostrados por
los empleados y sus
habilidades para inspirar
credibilidad y confianza.

El comportamiento de los empleados de la Escuela de Posgrado, le transmite
confianza

Me siento seguro en las transacciones que realizo en Escuela de Posgrado

Los empleados de la Escuela de Posgrado, son siempre amables

Los empleados de la Escuela de Posgrado, tienen conocimientos suficientes para
responder a mis preguntas

Empatia (referido a
la calidad de
servicio de la
Escuela de
Posgrado)

Atencion personalizada
que ofrece la
organizacion a sus
clientes.

La Escuela de Posgrado tiene colaboradores que ofrecen una atencién
personalizado a sus clientes

En la Escuela de Posgrado, tienen un horario de atencién adecuado

Los empleados de la Escuela de Posgrado, ofrecen informacion y atencién
personalizada

Los empleados de la Escuela de Posgrado, buscan lo mejor para los intereses del
cliente

Los empleados de la a Escuela de Posgrado, comprenden sus necesidades
especificas

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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SATISFACCION DEL CLIENTE

Es uno de los resultados mas
importantes de prestar un servicio de
buena calidad. Dado que la
satisfaccion del cliente influye de tal
manera en su comportamiento, es una
meta muy valiosa para toda
organizacion. (Kotler & Keller, 2006)
"El nivel del estado de animo de una
persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto
0 servicio con sus expectativas”.

Siente que la Escuela de Posgrado se identifica con usted

Rendimiento Resultados Me siento conforme con el desempefio de los empleados de la Escuela de

Percibido Percepciones Posgrado

(referido a la Desempefio B Sios brindad b I : nE ndeP g

satisfaccion del os servicios brindados son en base a lo que ofrece la Escuela de Posgrado

cliente la Escuela

de Posgrado) Me siento comodo con el ambiente fisico que ofrece la Escuela de Posgrado
La Escuela de Posgrado utiliza todos los medios para comunicarse (Verbal,
escrito, electrénico)
El desempefio que realizan los empleados de la Escuela de Posgrado lo percibo
como algo sin importancia.

Las expectativas Motivacién Valoro el esfuerzo que brindan los empleados de la Escuela de Posgrado

(referido a la
satisfaccion del
cliente de la Escuela
de Posgrado)

Experiencias

En la escuela de Posgrado se atiende a todos por igual

El servicio que brinda la Escuela de Posgrado cumple con mis expectativas

En la Escuela de Posgrado existen las comodidades para una buena experiencia
con el servicio

En la Escuela de Posgrado paso gratos momentos y puedo dialogar amenamente

Insatisfaccion
Satisfaccion
Complacencia

Niveles de
Satisfaccion
(referido a la
satisfaccion del
cliente de la Escuela
de Posgrado)

Me siento insatisfecho con los precios que establece la Escuela de Posgrado

Siento que recibo un buen servicio de parte de los empleados de la Escuela de
Posgrado

Me satisfacen los horarios que tienen en Escuela de Posgrado

Me complace la cortesia de los empleados de la Escuela de Posgrado

Estoy satisfecho con las facilidades de pago que ofrece la Escuela de Posgrado

Me siento satisfecho con la maestria/ doctorado que me o frece la Escuela de
Posgrado

a. Totalmente en desacuerdo

b. En desacuerdo

¢. Indeciso

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo
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Capitulo 111

Disefio Metodoldgico

3.1. Enfoque y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion
Es una investigacion de tipo descriptivo, correlacional (Sanchez & Reyes, 2000).
Es descriptivo, porque se miden y explican las variables calidad de servicio y
satisfaccion del cliente. Es correlacional, porque se hacen pruebas estadisticas de
relacion entre las variables de estudio.
3.1.2. Disefio de la investigacion
El disefio de la investigacion es no experimental, de corte transversal. Segun
Sanchez & Reyes (2000), es no experimental, porque no maniobra ninguna de las
variables de estudio. Es de corte transversal, porque se recopila la informaciéon de los
sujetos en un solo momento o periodo.

Se representa en la siguiente grafica:

1 Calidad de servicio
M r

,  Satisfaccion del cliente

Figura 5. Esquema de disefio correlacional. Fuente: (de acuerdo con Sanchez, 2000).

M = Muestra de clientes externos de la Escuela de Posgrado.
01 = Son las observaciones calidad de servicio.
02 = Son las observaciones satisfaccién del cliente.

Es la correlacion entre las variables observadas.

q
1



3.2. Poblacion y muestra
3.2.1. Delimitacion espacial y temporal
La presente investigacion se desarrolld con los clientes externos de la Escuela de
Posgrado de la Universidad Peruana Union, ubicado en la Carretera Central Km. 19.5
Nafia, durante el periodo 2018-.
3.2.2. Delimitacion de la poblacion y muestra
Poblacion
La poblacidn es considerada finita, porque la poblacion estuvo constituida por
todos los clientes externos (estudiantes de maestria y doctorado, matriculados al
semestre 2018-1) de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Union, quienes

en algin momento recibieron un servicio.

Tabla 2
Poblacion

Unidades de Posgrado N°

UPG Ciencias Humanas y Educacién 171

UPG Ciencias Empresariales 81
UPG Salud Publica 40
UPG Teologia 67
UPG Ciencias de la Salud 458
UPG Psicologia 69
UPG Ingenieria 91

Total 977




Muestra
La muestra estd conformada por 276 clientes externos de la Escuela de Posgrado de
la Universidad Peruana Union, cuya designacion se desarrollé de acuerdo con un
muestreo probabilistico de participantes voluntarios, debido a que los clientes fueron
elegidos al azar por los investigadores, y quienes fueron encuestados con el
consentimiento de la institucion durante el mes de julio del 2018.
Para definir la muestra se usé la formula de la poblacién finita o desconocida.
Donde:
n: Tamafio muestral
N: Tamario de la poblacion
Z: Valor correspondiente a la distribucion de gauss, za = 0.05 =
1.96 y za=0.01 =2.58
p: Prevalencia esperada del pardametro a evaluar, en caso de
desconocerse (p = 0.5), que hace mayor el tamafio muestral
g:1-p(sip=70%, q=30%)
i; error que se prevé cometer si es del 5%, i=0.1

Murray y Larry (2005), citado por (Bolafios, 2012).

B Z? xNxp xq
(N -1 xE*+Z%xpxq

n opt.

Figura 5. Tamafio de muestra para poblaciones finitas (de acuerdo con Gabaldon,

1980)



1.962x 977 x 0.5 x 0.5

N = = e
(977 - 1) x (0.05)? + 1.96 x 0.5 X 0.5
n=276
Donde:
Poblacion (N) : 977
Confiabilidad al 95% (2) 1.96
Prevalencia de éxito : 0.5
Complemento del éxito (1-p): 0.5
Error de estimacién (E) : 0.05

3.3. Instrumentos de investigacion
De acuerdo con Hernandez, Fernandez, & Baptista (2010), hay dos opciones con
respecto a la utilizacion del instrumento de medicion:
1. Seleccionar un instrumento ya elaborado y disponible, el cual se adecta a las
exigencias del estudio en particular.
2. Elaborar un nuevo instrumento de medicién acorde con la técnica correcta para
ello.
De las dos opciones, en la presente investigacion se eligio la primera, con la ayuda
y recomendacion de expertos.
Se empled el instrumento de la escala SERVQUAL, la cual mide la variable
calidad de servicio; esta conformada por 5 dimensiones: tangibilidad con 4 items,
fiabilidad con 5 items, capacidad de respuesta con 4 items, seguridad con 4 items,

empatia con 5 items, que hacen un total de 22 items (Zeithaml & Berry, 1991).



Para medir la satisfaccion se utilizo el instrumento basado en los niveles de Kotler,
que tiene 3 dimensiones: rendimiento percibido con 6 items, las expectativas con 5
items y niveles de satisfaccion con 6 items, que hacen un total de 17 items. (Gonzales,
2015).
3.4. Técnicas y procesamiento de datos
a) Analisis descriptivo. Se utilizo el analisis de estadistica descriptiva, cuantitativa,
tabla de frecuencias.
b) Analisis inferencial. Se emple6 estadistica paramétrica. Prueba de hipétesis,
coeficiente de correlacion de Spearman, utilizando el paquete estadistico SPSS
version 22.
3.5. Confiabilidad y validez de los instrumentos

3.5.1. Confiabilidad del instrumento SERVQUAL-Calidad de servicio y sus
dimensiones

Para determinar la confiabilidad del instrumento calidad de servicio, se aplicé la

encuesta arrojando un coeficiente Alfa de Cronbach de 0,94 y para el instrumento
satisfaccion del cliente se aplico la encuesta arrojando un coeficiente Alfa de Cronbach
de 0,89, lo cual permite decir que el instrumento empleado tiene un alto nivel de
confiabilidad para ser aplicado, en muestras similares, en todas sus dimensiones supera
el coeficiente mayor 0.7, lo cual indica nivel alto de confiabilidad.

Tabla 3
Nivel de confiabilidad del instrumento calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Instrumento Alfa de Cronbach Items

Calidad de servicio 0,94 22

Satisfaccion del cliente 0,89 17




3.5.2. Validacién de los instrumentos
Los instrumentos fueron validados por juicio de expertos, quienes validaron los
instrumentos en cuanto a la validacién de contenido, debido a los cambios realizados,

los cuales se adecuaron al area a analizar.



Capitulo 1V

Resultados y Discusién

4.1. Resultados
4.1.1. Descripcion de resultados sociodemograficos

Para evaluar la calidad de servicio del area administrativa y la satisfaccion del
cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Unidn, Lima, se
realizd una encuesta a una muestra de 276 estudiantes de la Escuela de Posgrado de la
Universidad Peruana Union, Lima.

La poblacién encuestada estad conformada por el 50.7% de género femenino y el
49.3% de género masculino, asi se evidencia en la tabla 2. De los resultados obtenidos
se resalta que varones y mujeres tienen el mismo interés de sobresalir profesionalmente.

Asimismo, de la poblacion encuestada, los estudiantes de la Escuela de Posgrado
de la Universidad Peruana Union, Lima, tienen edades menores de 29 afios con un
28,6%; entre 30 a 34 afios con un 21,4%; entre 35 a 41 afios con un 26,8% y con mas de
42 afios con un 23,2%. Este indicador se torna importante porque mientras menos edad
tienen los clientes, mayor es el interés de estudiar un programa de maestria o doctorado.

Asi también, de la poblacion encuestada, los mas interesados en obtener un grado
de maestro o doctor son los del area de Educacion conformando el 35,5%; en segundo
lugar, el area de Ciencias de la Salud conformado el 26,1%; en tercer lugar, el area de
Ciencias Empresariales conformando el 20,7%; en cuarto lugar, el area de Ingenieria

conformando el 9,8%; vy, por Gltimo, otras areas conformando el 8,0%.



Tabla 4
Geénero, edad y area de estudio de los estudiantes encuestados

Recuento % de N columnas
GENERO MASCULINO 136 49,3%
FEMENINO 140 50,7%
EDAD <=29 79 28,6%
30-34 59 21,4%
35-41 74 26,8%
42+ 64 23,2%
AREA DE ESTUDIO Ciencias de la Salud 72 26,1%
Ingenieria 27 9,8%
Ciencias Empresariales 57 20,7%
Educacion 98 35,5%
Otros 22 8,0%

4.1.2. Descripciédn de los niveles de la variable calidad de servicio
En la tabla 5, se observa que un 34,1% de los estudiantes encuestados estima la
calidad de servicio del area administrativa como un nivel medio, mientras que el 33,3%
lo considera de un nivel bajo. Esto muestra que existe una preferencia promedio de
nivel de calidad; sin embargo, se puede apreciar que el nivel bajo esta en segundo lugar

y el nivel alto en ultimo lugar.

Tabla 5
Niveles de calidad de servicio del area administrativa
Frecuencia Porcentaje
Calidad de BAJO 92 33,3%
Servicio MEDIO 94 34,1%
ALTO 90 32,6%

Total 276 100,0%




4.1.3. Descripcion de los niveles de la variable satisfaccion del cliente
En la tabla 6, se observa que en un 36.6% de los estudiantes encuestados considera
la satisfaccion del cliente como un nivel medianamente satisfecho, mientras que el
33,7% lo considera de un nivel insatisfecho. Lo cual sefiala que hay una tendencia
promedio de nivel de satisfaccion; de tal manera, se puede observar que el nivel

insatisfecho esta en segundo lugar, y el nivel satisfecho en ultimo lugar.

Tabla 6
Niveles de satisfaccién del cliente

Frecuencia Porcentaje

Satisfaccion del INSATISFECHO 93 33,7%
cliente MEDIANAMENTE SATISFECHO 101 36,6%
SATISFECHO 82 29,7%
Total 276 100,0%

4.1.4. Descripcién de los niveles de las dimensiones de la variable calidad de

servicio por género

En cuanto a la tangibilidad, tanto varones como mujeres reflejan un nivel medio
con un 55,9% Yy 64,3% respectivamente, seguido de un nivel bajo de 24,3%
correspondiente a los varones; en cuanto a la capacidad de respuesta, varones y mujeres
alcanzan un nivel medio con un 51,5% y 60,7% respectivamente, seguido de un nivel
bajo de 27,9% correspondiente a los varones; en cuanto a la empatia, tanto varones
como mujeres alcanzaron un nivel medio con un 52,9% y 64,3% respectivamente,
seguido por los varones en un nivel bajo con un 24,3%; en cuanto a la fiabilidad, las
mujeres alcanzan un nivel medio con un 65,7%, seguido por los varones en un nivel
medio y bajo con un 61,0% y un 22,1% respectivamente; y finalmente, en cuanto a la
seguridad, varones y mujeres alcanzan un nivel medio con un 59,6% y 60,7%

respectivamente, seguido de un nivel bajo de 22,1% correspondiente a los varones.



Tabla 7
Niveles de las dimensiones de la variable calidad de servicio por género

GENERO
MASCULINO FEMENINO

Recuento % Recuento %

BAJA 33 24.3% 22 15.7%

TANGIBILIDAD | MEDIO 76 55.9% 90 64.3%
ALTA 27 19.9% 28 20.0%

BAJA 38 27.9% 25 17.9%

gégﬁ&gﬁf DE  MmEDIO 70 51.5% 85 60.7%
ALTA 28 20.6% 30 21.4%

BAJA 33 24.3% 20 14.3%

EMPATIA MEDIO 72 52.9% 90 64.3%
ALTA 31 22.8% 30 21.4%

BAJA 30 22.1% 25 17.9%

FIABILIDAD MEDIO 83 61.0% 92 65.7%
ALTA 23 16.9% 23 16.4%

BAJA 30 22.1% 27 19.3%

SEGURIDAD MEDIO 81 59.6% 85 60.7%
ALTA 25 18.4% 28 20.0%

4.1.5. Descripcion de los niveles de la variable calidad de servicio por

unidades de posgrado

En la tabla 8 se observa que, en cuanto a la calidad de servicio, los estudiantes de la
Unidad de Posgrado de Ciencias de la Salud alcanzan un nivel alto con un 28,9%, un
nivel medio con un 24,5% y un nivel bajo con un 25,0%; por otro lado, los estudiantes
de la Unidad de Posgrado de Ingenieria alcanzan un nivel bajo con un12%, un nivel
medio con un 9,6% y un nivel alto con un 7,8%; mientras que, los estudiantes de la
Unidad de Posgrado de Ciencias Empresariales alcanzan un nivel bajo con un 22,8%,
un nivel medio con un 20,2% y un nivel alto con un 18,9%; asi también, los estudiantes
de la Unidad de Posgrado de Educacion alcanzan un nivel alto con un 36,7%, un nivel
medio con un 36,2% y un nivel bajo con un 33,7%; y finalmente, otros estudiantes
alcanzan un nivel medio con un 9,6%, un nivel alto con un 7,8% y un nivel bajo con un

6,5%.



Tabla 8
Niveles de la variable calidad de servicio por unidades de posgrado

CALIDAD
BAJA MEDIO ALTA
Recuento % Recuento % Recuento %
Ciencias de la N 0 0
Salud 23 25.0% 23 24.5% 26 28.9%
Ingenieria 11 12.0% 9 9.6% 7 7.8%
Ciencias 0 0 0
Empresariales 21 22.8% 19 20.2% 17 18.9%
Educacion 31 33.7% 34 36.2% 33 36.7%
Otros 6 6.5% 9 9.6% 7 7.8%
Total 92 100.0% 94 100.0% 90 100.0%

4.1.6. Descripcion de los niveles de la variable satisfaccion del cliente por
unidades de posgrado
En la tabla 9 se observa que, en cuanto a la satisfaccion del cliente, un 26,9% de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de Ciencias de la Salud esté insatisfecho, un
26,8% satisfecho y un 24,8% medianamente satisfecho; por otro lado, un 13,9% de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de Ingenieria esta medianamente satisfecho, un
7,5% insatisfecho y un 7,3% satisfecho; mientras que, un 25,8% de los estudiantes de la
Unidad de Posgrado de Ciencias Empresariales esta insatisfecho, un 19,8%
medianamente satisfecho y un 15,9% satisfecho; asi también, un 36,6% de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de Educacion esta satisfecho, un 35,5%
insatisfecho y un 34,7% medianamente satisfecho; y finalmente, el 13,4% de otros
estudiantes estan satisfechos, un 6,9% medianamente satisfechos y un 4,3%

insatisfechos.



Tabla 9
Niveles de la variable satisfaccion del cliente por unidades de posgrado

SATISFACCION

Area de estudio MEDIANAMENTE
INSATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO
Recuento % Recuento % Recuento %

Ciencias de la 0 0 0
Salud 25 26.9% 25 24.8% 22 26.8%
Ingenieria 7 7.5% 14 13.9% 6 7.3%
Ciencias 0 0 .
Empresariales 24 25.8% 20 19.8% 13 15.9%
Educacion 33 35.5% 35 34.7% 30 36.6%
Otros 4 4.3% 7 6.9% 11 13.4%
Total 93 100.0% 101 100.0% 82 100.0%

4.2. Contrastacion de hipétesis
4.2.1. Hipotesis general
H1: Existe relacion significativa entre calidad de servicio del area administrativa
y satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana
Union.
Ho: No existe relacidn significativa entre calidad de servicio del area
administrativa y satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la

Universidad Peruana Unidn.

Regla de decision:
Si Valor p>0,05, se acepta la Hipdtesis Nula (Ho)

Si Valor p<0,05, se rechaza la Hipotesis Nula (Hoy y, se acepta Hy

En la tabla 10, se evidencia que el valor sig. (bilateral) = .000, indicando que
existe una correlacion buena y significativa de r = .829; rechazandose la hipotesis nula,
aceptando que entre la calidad de servicio del area administrativa y satisfaccion del

cliente externo existe una correlacion alta. Esto significa que a mayor calidad de



servicio del area administrativa de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana
Unidn, mayor sera la satisfaccion del cliente.

Tabla 10
Relacién entre calidad de servicio del &rea administrativa y satisfaccion del cliente.

TOTALCALIDAD TOTALSATF

TOTALCALIDAD  Correlacion de Pearson 1 ,829™
Sig. (bilateral) ,000
N 276 276
TOTALSATF Correlacion de Pearson ,829™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 276 276

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

4.2.2. Hipotesis especifica 1
H1: Existe relacion significativa entre la tangibilidad del area administrativa y
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana
Union.
Ho: No existe relacion significativa entre la tangibilidad del area administrativa
y satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana

Union.

Regla de decision:
Si Valor p>0,05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)

Si Valor p<0,05, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho)y, se acepta Hy

En la tabla 11, se observa que el valor sig. (bilateral) = .000, indicando que

existe una correlacion buena y significativa de r = .697; rechazandose la hipétesis nula,



aceptando que entre la tangibilidad del area administrativa y la satisfaccion del cliente

existe una correlacién alta.

Tabla 11
Relacién entre tangibilidad del &rea administrativa y satisfaccion del cliente

TOTALSATF TANGIBILIDAD

TOTALSATF Correlacion de Pearson 1 6977
Sig. (bilateral) ,000
N 276 276
TANGIBILIDAD Correlacién de Pearson 697" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 276 276

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

4.2.3. Hipotesis especifica 2
H1: Existe relacion significativa entre la fiabilidad del area administrativa y
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana
Union.
Ho: No existe relacion significativa entre la fiabilidad del area administrativa y
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana

Union.

Regla de decision:
Si Valor p>0,05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)

Si Valor p<0,05, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho)y, se acepta Hy

En la tabla 12, se observa que el valor sig. (bilateral) = .000, indicando que

existe una correlacion buena y significativa de r =. 662; rechazandose la hipétesis nula,



aceptando que entre la fiabilidad del area administrativa y la satisfaccion del cliente
existe una correlacion directa y positiva.

Tabla 12
Relacion entre fiabilidad del area administrativa y satisfaccion del cliente

TOTALSATF FIABILIDAD

TOTALSATF  Correlacion de Pearson 1 ,662™
Sig. (bilateral) ,000
N 276 276
FIABILIDAD  Correlacion de Pearson ,662™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 276 276

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

4.2.4. Hipotesis especifica 3
H1: Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta del area
administrativa y satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la
Universidad Peruana Union.
Ho: No existe relacidn significativa entre la capacidad de respuesta del area
administrativa y satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la

Universidad Peruana Union.

Regla de decision:
Si Valor p>0,05, se acepta la Hipdtesis Nula (Ho)

Si Valor p<0,05, se rechaza la Hipotesis Nula (Hoy y, se acepta Hy

En la tabla 13, se observa que el valor sig. (bilateral) = .000, indicando que

existe una correlacion buena y significativa de r =. 731; rechazandose la hipotesis nula,



aceptando que entre la capacidad de respuesta del area administrativa y la satisfaccion
del cliente existe una correlacion directa y positiva.
Tabla 13

Relacion entre capacidad de respuesta del area administrativa y satisfaccion del
cliente

CAPACIDAD DE

TOTALSATF RESPUESTA
TOTALSATF Correlacion de Pearson 1 7317
Sig. (bilateral) ,000
N 276 276
CAPACIDAD DE Correlacion de Pearson 7317 1
RESPUESTA Sig. (bilateral) ,000
N 276 276

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

4.2.5. Hipotesis especifica 4

H1: Existe relacion significativa entre la seguridad del area administrativa y
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana
Unién.

Ho: No existe relacidn significativa entre la seguridad del &rea administrativa y
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana

Unidn.

Regla de decision:
Si Valor p>0,05, se acepta la Hipdtesis Nula (Ho)

Si Valor p<0,05, se rechaza la Hipotesis Nula (Hoy y, se acepta Hy



En la tabla 14, se observa que el valor sig. (bilateral) = .000, indicando que
existe una correlacion buena y significativa de r =. 698; rechazandose la hipotesis nula,
aceptando que entre la seguridad del area administrativa y la satisfaccion del cliente
existe una correlacion directa y positiva.

Tabla 14
Relacion entre seguridad del area administrativa y la satisfaccion del cliente

TOTALSATF SEGURIDAD

TOTALSATF Correlacion de Pearson 1 ,698™
Sig. (bilateral) ,000
N 276 276
SEGURIDAD Correlacion de Pearson ,698™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 276 276

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

4.2.6. Hipotesis especifica 5

H1: Existe relacion significativa entre la empatia del area administrativa y
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana
Union.

Ho: No existe relacion significativa entre la empatia del area administrativa y
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana

Union.

Regla de decision:
Si Valor p>0,05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho)

Si Valor p<0,05, se rechaza la Hipotesis Nula (Ho)y, se acepta Hy



En la tabla 15, se observa que el valor sig. (bilateral) = .000, indicando que
existe una correlacion buena y significativa de r =. 779; rechazandose la hipotesis nula,
aceptando que entre la empatia del area administrativa y la satisfaccion del cliente
existe una correlacion directa y positiva.

Tabla 15
Relacion entre empatia del 4rea administrativa y satisfaccion del cliente

TOTALSATF EMPATIA

TOTALSATF  Correlacion de Pearson 1 J779™
Sig. (bilateral) ,000
N 276 276
EMPATIA Correlacion de Pearson 797 1
Sig. (bilateral) ,000
N 276 276

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

4.3. Discusién
a. Este estudio se circunscribe en el contexto del objetivo: determinar la relacion

entre la calidad de servicio del &rea administrativa y satisfaccion del cliente
externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Unién, Lima,
2018. En ese sentido, se hallé que la calidad de servicio del area administrativa
se relaciona buena y significativamente con la satisfaccion del cliente externo de
la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Union. Esto coincide con los
resultados de la investigacion de Ipanaque (2015), quien afirma en su estudio
que si existe una relacion de dependencia entre el nivel de satisfaccion y la
calidad del servicio de atencion al cliente en el SATT. Por otra parte,

Corimayhua (2011) asevera que, de acuerdo con sus objetivos, se concluye que



existe una relacion significativa entre la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion de los alumnos de la ciudad de Lima.

En la tabla 11, se observa que existe relacion buena y significativa entre la
tangibilidad del area administrativa y la satisfaccion del cliente externo de la
Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Union. Contrariamente a lo
indicado, para Alvarado (2006), los elementos tangibles son la representacion
fisica del servicio, la apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el
personal y los materiales de comunicacion, los que determinan en cierto grado
la satisfaccion del cliente.

Por otra parte, se hallé que la fiabilidad del area administrativa se relaciona
buena y significativamente con la satisfaccion del cliente externo de la Escuela
de Posgrado de la Universidad Peruana Union. Parasuraman & Zeithaml (1985)
sostienen que lo que el cliente desea recibir esta relacionado con la ejecucion de
los procesos, circunstancias, atributos, tal como se les ha prometido, si cubren
sus necesidades y supera las expectativas se estara dando un valor agregado al
servicio, beneficiando a la empresa en cuanto a la rentabilidad; logrando la
satisfaccion y la fidelizacion de clientes. Asimismo, Suarez (2015) afirma que la
fiabilidad y la satisfaccion son factores claves, para crear una correcta
fidelizacién de los clientes y como resultado que la organizacion tenga
posicionamiento en el mercado. Para Benavente & Figueroa (2012), la fiabilidad
es la capacidad para cumplir la promesa del servicio de manera segura y precisa.
Los resultados, segun de la tabla 13, muestran que existe relacién buena 'y
significativa entre la capacidad de respuesta del area administrativa y la
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad

Peruana Unién. A diferencia de Gonzales (2015) en su investigacion titulada:



“Calidad de servicio y satisfaccion del cliente del servicio de administracion
tributaria de Trujillo — SATT en el afio 2014, quien sostienen que el 33% de los
clientes manifestd sentirse poco satisfecho con la atencion del personal y el
42.42% indico sentirse poco satisfecho con la atencidn en los tiempos en cada
proceso. Para Riveros (2007), la capacidad de respuesta se describe a la
habilidad de la empresa para dar respuesta rapida y acertada a los clientes, que
supere sus expectativas y para Benavente & Figueroa (2012), es la destreza para
ayudar a los clientes y para proporcionales de un servicio rapido y eficaz.
También se encontro en la tabla 14, que existe relacion buena y significativa
entre la seguridad del &rea administrativa y la satisfaccion del cliente externo de
la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Union. En este caso, Serrano
Bedia & Lopez Fernandez (2010) afirman que la actitud, el comportamiento y la
experiencia que muestra el personal permitiran generar en el cliente seguridad y
credibilidad. Para Reyes, Mayo & Loredo (2009), la seguridad es la destreza de
brindar confianza al cliente por medio del conocimiento del servicio. Esto
concuerda con Alvarado (2006), quien menciona que la seguridad se define
como el conocimiento de cortesia de los empleados y su habilidad para inspirar
buena voluntad y confianza.

Finalmente, en la tabla 15, se demostrd que existe relacion buena y significativa
entre la empatia del area administrativa y la satisfaccion del cliente externo de la
Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Unién. Duque (2005) considera
la empatia como la habilidad que tiene la empresa para ofrecer a los clientes
cuidados y atencion personalizada. Asi también, Alvarado (2006) define la
empatia como la atencién cuidadosa e individualizada que la empresa ofrece a

sus clientes.



5.1

Capitulo V

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

A partir de los resultados obtenidos en la investigacion se realizaron las siguientes

conclusiones, de acuerdo con los objetivos esbozados:

a.

b.

C.

Existe relacién muy buena y significativa entre la calidad de servicio del area
administrativa y la satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de
la Universidad Peruana Union, con una correlacion directa positiva significativa
(Pearson = 0,829 y el valor de Sig = 0,000 < 0,05). Sin embargo, se aprecia un
promedio en la calidad de servicio con un 34,1%, con tendencia a bajar en un
33,3%, y un promedio en la satisfaccion con un 36,6%, con tendencia a bajar en
un 33.7%; por lo que se finaliza indicando que, a menor calidad de servicio del
area administrativa, la satisfaccién del cliente disminuye.

Se comprueba que si existe relacion buena y significativa entre la tangibilidad
del area administrativa y la satisfaccion del cliente externo de la Escuela de
Posgrado de la Universidad Peruana Unidn, con una correlacion directa positiva
significativa (Pearson = 0,697 y el valor de Sig = 0,000 < 0,05). Resaltando que
los clientes consideran importantes que las instalaciones fisicas sean comodas y
visualmente atractivas, equipos con apariencia moderna, materiales de
comunicacion del servicio visiblemente atractivos y, por Gltimo, no menos
importantes, que los empleados tengan una apariencia pulcra y limpia.

Se evidencia que si existe relacidon buena y significativa entre la fiabilidad del
area administrativa y la satisfaccion del cliente externo de la Escuela de

Posgrado de la Universidad Peruana Unidn, con una correlacion directa positiva



d.

e.

significativa (Pearson = 0,662 y el valor de Sig = 0,000 < 0,05). Reflejandose
que, si no se cumplen las promesas en un determinado tiempo, y se evidencia
desinterés en solucionar los problemas de los clientes o persisten los errores en
sus registros o documentos, la satisfaccion del cliente disminuye.

Se muestra que si existe relacion buena y significativa entre la capacidad de
respuesta del area administrativa y la satisfaccion del cliente externo de la
Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Union, con una correlacién
directa positiva significativa (Pearson = 0,731 y el valor de Sig = 0,000 < 0,05).
Por lo tanto, es relevante informar puntualmente y con sinceridad acerca de
todas las condiciones del servicio, brindar un servicio rapido y agil y contar con
empleados siempre dispuestos a ayudar y ofrecer tiempo de calidad para
responder a preguntas; caso contrario disminuira la satisfaccion del cliente.

Se constata que si existe relacién buena y significativa entre la seguridad del
area administrativa y la satisfaccion del cliente externo de la Escuela de
Posgrado de la Universidad Peruana Unidn, con una correlacion directa positiva
significativa (Pearson = 0,698 y el valor de Sig = 0,000 < 0,05). Por lo tanto, si
la conducta de los empleados transmite confianza y amabilidad, tienen
suficiente conocimiento para contestar a las preguntas desarrolladas por el
cliente y las transacciones durante el servicio son confiables, influira
positivamente sobre la mejora de la satisfaccion del cliente.

Finalmente, existe relacion buena y significativa entre la empatia del area
administrativa y la satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de
la Universidad Peruana Uni6n, con una correlacion directa positiva significativa
(Pearson = 0,779 y el valor de Sig = 0,000 < 0,05). Los clientes valoran una

atencion personalizada, aprecian que los horarios de atencion sean los



5.2.

adecuados y, por ultimo, estiman que los empleados busquen lo mejor para los
intereses de ellos y comprendan sus necesidades especificas.

Recomendaciones

Antes de concluir deseamos proponer algunas recomendaciones a la Escuela de

Posgrado de la Universidad Peruana Unidn, sobre la base de los resultados y las

conclusiones obtenidas en el presente estudio:

a.

De acuerdo con el plan de accion, evaluar continuamente la calidad de servicio
del area administrativa y satisfaccion de sus clientes externos (estudiantes),
utilizando herramientas de investigacion y tomando en consideracion el presente
estudio.

Establecer un plan de mejora continua, orientado a brindar satisfaccion a los
clientes externos.

Capacitar semestralmente al personal que labora en la Escuela de Posgrado, el
cual esta involucrado en la atencién al cliente externo, para fortalecer la
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Evaluar la experiencia actual del cliente, a través de un sistema digital que le
permita valorar al empleado después de cada atencion brindada. Esto permitira
medir la calidad de servicio ofrecido.

Motivar a su personal a captar y fidelizar clientes a través de un servicio de
calidad.

Finalmente, se sugiere, con el propoésito de atender y beneficiar futuras
investigaciones, realizar estudios considerando otras variables, aparte de calidad

de servicio, que influyen sobre la satisfaccion del cliente externo.
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Anexo 1. Matriz instrumental

OBJETIVO
GENERAL

Determinar la
relacién entre la
calidad de
servicio del area
administrativa y
satisfaccion del
cliente externo
de la Escuela de
Posgrado de la
Universidad
Peruana Union,
Lima, 2018.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

PREGUNTAS
ESPECIFICAS

METODOLOGIA

VARIABLES

a. Determinar la relacién
entre la Tangibilidad del area
administrativa y la
satisfaccion del cliente de la
Escuela de Postgrado de la
Universidad Peruana Union.

b. Determinar la relacién
entre la fiabilidad del area
administrativa y la
satisfaccion del cliente de la
Escuela de Postgrado de la
Universidad Peruana Unién.

c. Determinar la relacion
entre la Capacidad de
respuesta del area
administrativa y la
satisfaccion del cliente de la
Escuela de Postgrado de la
Universidad Peruana Union.

d. Determinar la relacién
entre la seguridad del area
administrativa y la
satisfaccion del cliente de la
Escuela de Postgrado de la
Universidad Peruana Unién.

e. Determinar la relacién
entre la empatia del area
administrativa y la
satisfaccion del cliente de la
Escuela de Postgrado de la
Universidad Peruana Unién.

f. Determinar la relaciéon
entre la calidad de servicio
del &rea administrativa y el
rendimiento percibido de la
Escuela de Postgrado de la
Universidad Peruana Unién.

g. Determinar la relacién
entre la calidad de servicio
del &rea administrativa y las

expectativas de la Escuela de
Postgrado de la Universidad
Peruana Unién.

a. ¢, Cudl es la relacion entre
la Tangibilidad del area
administrativa y la
satisfaccion del cliente de la
Escuela de Postgrado de la
Universidad Peruana
uUnién?

b. ¢ Cudl es la relacion entre
la fiabilidad del area
administrativa y la
satisfaccion del cliente de la
Escuela de Postgrado de la
Universidad Peruana
Unién?

c. ¢ Cudl es la relacién entre
la capacidad de respuesta
del &rea administrativa y la
satisfaccion de la Escuela

de Postgrado de la
Universidad Peruana
Unién?

d. ¢ Cudl es la relacién entre
la seguridad del area
administrativa y la
satisfaccion del cliente de la
Escuela de Postgrado de la
Universidad Peruana
Unién?

e. ¢ Cudl es la relacién entre
la empatia del area
administrativa y la
satisfaccion del cliente de la
Escuela de Postgrado de la
Universidad Peruana
Unién?

f. ¢ Cudl es la relacién entre
la calidad de servicio del
area administrativa y el
rendimiento percibido de la
Escuela de Postgrado de la
Universidad Peruana
Unién?

g. ¢Cudl es la relacion entre

Alcance de la
investigacion:
Descriptivo -
correlacional
Bésica y de
enfoque
cuantitativo.

Disefio:

No experimental
de corte
transversal.

Poblacién:
Finita.

Tipo de Muestra:
Se utilizo la
féormula de la
muestra de
poblaciones finitas
considerando que
el tipo de muestreo
es probabilistico.

Tamafio de
muestra
Estudiantes

V.
Independiente:
Calidad de
servicio.

VARSIKELES Preguntas HERRAMIENTA  PARTICIPANTES
1. ¢La Escuela de Posgrado, tiene equipos y nuevas tecnologias de apariencia
moderna?
2. ¢Los empleados de la Escuela de Posgrado tienen una apariencia pulcra y limpia?
Estudiantes
Tangibilidad 3. ¢Las instalaciones fisicas de la Escuela de Posgrado, son comodas y visualmente Cuestionario (varones y
atractivas? mujeres)
4. ¢ Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la Escuela de Posgrado son
visualmente atractivos?
1. ¢ Cuéndo la Escuela de Posgrado promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace?
2. Cuando tengo un problema en la Escuela de Posgrado, muestran un sincero interés
en solucionarlo? Estudiantes
Fiabilidad Cuestionario (varones y
3. ¢(Enla Escuela de Posgrado, insisten en no cometer errores en sus registros o mujeres)
documentos?
4. ¢La Escuela de Posgrado brinda el servicio en el tiempo prometido?
1. ¢La Escuela de Posgrado, informan puntualmente y con sinceridad acerca de todas
las condiciones del servicio?
c ) 2. ¢Los empleados de la Escuela de Posgrado, ofrecen un servicio rapido y agil? Estudiantes
apacidad . .
de respuesta ) o Cuestionario (var_ones y
3. ¢Los empleados de la Escuela de Posgrado, siempre estan dispuestos a ayudarle? mujeres)

4. ¢ Los empleados de la Escuela de Posgrado, le dedican el tiempo necesario para
responder a sus preguntas?

1. ¢ El comportamiento de los empleados de la Escuela de Posgrado, le transmite
confianza?

2. ¢Me siento seguro en las transacciones que realizo en la Escuela de Posgrado?

Estudiantes

Seguridad Cuestionario (varones y
3. ¢ Los empleados de la Escuela de Posgrado, son siempre amables? mujeres)
4. ¢ Los empleados de la Escuela de Posgrado, tienen conocimientos suficientes para
responder a mis preguntas?
1. ¢La Escuela de Posgrado tiene colaboradores que ofrecen una atencién
personalizado a sus clientes?
2. ¢En la Escuela de Posgrado, tienen un horario de atencién adecuado?
3. ¢Los empleados de la Escuela de Posgrado, ofrecen informacion y atencion Estudiantes
- Empatia personalizada? Cuestionario (varones 'y
mujeres)

4. ¢;Los empleados de la Escuela de Posgrado, buscan lo mejor para los intereses del
cliente?

5. ¢Los empleados de la a Escuela de Posgrado, comprenden sus necesidades
especificas?
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h. Determinar la relacién
entre la calidad de servicio
del area administrativa y los
niveles de satisfaccion de la
Escuela de Postgrado de la
Universidad Peruana Unién.

la calidad de servicio del
area administrativa y las
expectativas de la Escuela
de Postgrado de la
Universidad Peruana
Unién?

Rendimiento
percibido

h. ¢ Cudl es la relacion entre

1. ¢ Siente que la Escuela de Posgrado se identifica con usted?

2. ¢Me siento conforme con el desempefio de los empleados de la Escuela de
Posgrado?

3. ¢Los servicios brindados son en base a lo que ofrece la Escuela de Posgrado?
4. ¢ Me siento coémodo con el ambiente fisico que ofrece la Escuela de Posgrado?

5. ¢La Escuela de Posgrado utiliza todos los medios para comunicarse (verbal, escrito,
electrénico)?

6. ¢ El desempefio que realizan los empleados de la Escuela de Posgrado lo percibo
como algo sin importancia?

Cuestionario

Estudiantes
(varones y
mujeres)

la calidad de servicio del
area administrativa y los
niveles de satisfaccion de la
Escuela de Postgrado de la
Universidad Peruana
Unién?

V. Dependiente:
Satisfaccion del Las
cliente. expectativas

1. ¢ Valoro el esfuerzo que brindan los empleados de la Escuela de Posgrado?
2. ¢Enla escuela de Posgrado se atiende a todos por igual?
3. ¢El servicio que brinda la Escuela de Posgrado cumple con mis expectativas?

4. ¢En la Escuela de Posgrado existen las comodidades para una buena experiencia
con el servicio?

5. ¢En la Escuela de Posgrado paso gratos momentos y puedo dialogar amenamente?

Cuestionario

Estudiantes
(varones y
mujeres)

Niveles de
satisfaccion
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1. ¢Me siento insatisfecho con los precios que establece la Escuela de Posgrado?

2. ¢ Siento que recibo un buen servicio de parte de los empleados de la Escuela de
Posgrado?

3. ¢ Me satisfacen los horarios que tiene en la Escuela de Posgrado?
4. ;Me complace la cortesia de los empleados de la Escuela de Posgrado?
5. ¢ Estor satisfecho con las facilidades de pago que ofrece la Escuela de Posgrado?

6. ¢ Me siento satisfecho con la maestria/ doctorado que me o frece la Escuela de
Posgrado?

Cuestionario

Estudiantes
(varones y
mujeres)



Anexo 2. Matriz de consistencia

TITULO: “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Unién, 2018”

TECNICAS e
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA VARIABLES INSTRUMENTOS
Problema General: Objetivo General: H Principal: Tipo de investigacion: V. Predictora: Calidad Técnica.
¢Cual es la relacion entre la calidad de Determinar la relacion entre la calidad de La calidad de servicio del 4area Descriptivo - correlacional  de servicio. Encuesta
servicio del rea administrativa y servicio del area administrativa y administrativa esta relacionada  Bésica y de enfoque
satisfaccion del cliente externo de la satisfaccion del cliente externo de la Escuela ~ significativamente con la satisfaccion del  cuantitativo. V. Criterio: Instrumentos.
Escuela de Posgrado de la Universidad de Posgrado de la Universidad Peruana cliente externo de la Escuela de Posgrado de Satisfaccion del cliente. Variable 1.
Peruana Unién, Lima, 2018? Union, Lima, 2018. la Universidad Peruana Unién, Lima,2018. Disefio: Cuestionario, de la
L . No experimental de corte Dimensiones de calidad  escala SERVQUAL
Problemas especificos: Objetivos Especificos: o H derivada: transversal. de servicio:
¢Cual es la relacion entre la tangibilidad ~ 1-Determinar la relacion entre la ta”g_'t?'“dad 1. La tangibilidad del area administrativa se - Tangibilidad. Variable 2.
del area administrativa y satisfaccion del ~ del area administrativa y satisfaccion del  rg|aciona significativamente con la Poblacion: Cuestionario, elegido de
cliente externo de la Escuela de cliente externo de la ESCUG_'{* de Posgrado de  satisfaccion del cliente externo de la Escuela  Finita. - Fiabilidad. las dimensiones de
Posgrado de la Universidad Peruana la Universidad Peruana Unidn, Lima, 2018. de Posgrado de la Universidad Peruana satisfaccion por Kotler.
Unidn, Lima, 20187 2. Determinar la relacion entre la fiabilidad ~ OMOM LiMa:2018 Tipo de Muestra: - Capacidad de
. iy - del area administrativa y satisfaccion del - . " Seutilizo laformula defa - yespyesta.
¢Cudl es la relacion entre la fiabilidad . 2. La fiabilidad del area administrativa se muestra de poblaciones
del area administrativa y satisfaccion del cllentg externo de la Escue_l{i de Posgrado de relaciona significativamente con la finitas considerando que el .
: y la Universidad Peruana Union, Lima, 2018. - 1519 : h 4 -Seguridad.
cliente externo de la Escuela de ! ' satisfaccion del cliente externo de la Escuela  tipo de muestreo es
Posgrado de la Universidad Peruana 3. Determinar la relacion entre la capacidad  de Posgrado de la Universidad Peruana probabilistico. - Empatia

Union, Lima, 2018?

¢Cudl es la relacion entre la capacidad de
respuesta del &rea administrativa y
satisfaccion del cliente externo de la
Escuela de Posgrado de la Universidad
Peruana Union, Lima, 2018?

¢Cudl es la relacién entre la seguridad
del area administrativa y satisfaccion del
cliente externo de la Escuela de
Posgrado de la Universidad Peruana
Union, Lima, 2018?

¢Cuadl es la relacién entre la empatia del
area administrativa y satisfaccion del
cliente externo de la Escuela de
Posgrado de la Universidad Peruana
Unién, Lima, 2018?

de respuesta del &rea administrativa y
satisfaccion del cliente externo de la Escuela
de Posgrado de la Universidad Peruana
Unién, Lima, 2018.

4. Determinar la relacion entre la seguridad
del é&rea administrativa y satisfaccion del
cliente externo de la Escuela de Posgrado de
la Universidad Peruana Unién, Lima, 2018.

5. Determinar la relacion entre la empatia del
area administrativa y satisfaccion del cliente
externo de la Escuela de Posgrado de la
Universidad Peruana Union, Lima, 2018.

Unién, Lima, 2018

3. La capacidad de respuesta del area
administrativa se relaciona
significativamente con la satisfaccion del
cliente externo de la Escuela de Posgrado de
la Universidad Peruana Unién, Lima, 2018

4. La seguridad del &rea administrativa se
relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente externo de la Escuela
de Posgrado de la Universidad Peruana
Unién, Lima, 2018

5. La empatia del area administrativa se
relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente externo de la Escuela
de Posgrado de la Universidad Peruana
Unién, Lima, 2018

Tamafio de muestra
Clientes.

Dimensiones de
satisfaccion del cliente.
-Rendimiento
percibido

-Las expectativas

-Niveles de
satisfaccion




Anexo 3. Autorizacion del Comité de Etica para el desarrollo de la investigacion

Lima, Nafa, 02 de octubre de 2018
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Doctora

Lili Fernandez Molocho
Directora

Escuela de Posgrado
Universidad Peruana Unién
Presente

Asunto: Autorizacion del Comité de Etica para el desarrollo de la investigacion.

Tengo el agrado de dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo y desear muchas bendiciones en la labor que
desempenia.

Mediante este documento tenemos a bien presentar a las investigadoras: Johana Astucuri Upiachihua, identificada
con DNI N°44453830; Jocabed Gisela Roman Ortiz, identificada con DNI N°45000299 y a su asesora la Mg. Kelly
Dafve Nufiez Rojas, docente de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Peruana Union.

El Comité de Etica de Investigacién de la Universidad Peruana Unién ha revisado el protocolo de investigacion titulado:
"Calidad de servicio y satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana
Unioén, Lima-2018" presentado por el investigador antes mencionado, y se resuelve autorizar el desarrollo de la
investigacion de acuerdo a los procedimientos mencionados que seré aplicado en la Escuela de Posgrado de la
Universidad Peruana Union, que usted dignamente dirige.

Agradecemos anticipadamente el apoyo que pueda brindar a las investigadoras, a fin de concluir satisfactoriamente
este proceso, los resultados obtenidos seran difundidos por los canales correspondientes.

Atentamente,
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At
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Dr. Josué Edison Tl\jrpo Chaparro
Presidente
Comité de Etica para Investigacion

cC:
Investigador

Mg. Michael Thomas White
Secretario
Comité de Etica para Investigacion



Anexo 4. Instrumento

“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO DE LA
ESCUELA DE POSGRADO DE LA UNIVERSIDAD PERUANA UNION, LIMA- 2018”

CUESTIONARIO

Hola, nuestros nombres son Johana Astucuri Upiachihua y Jocabed Gisela Roméan Ortiz,
estudiantes de la EP de Administracién y Negocios Internacionales de la Facultad de Ciencias
Empresariales de la Universidad Peruana Union. Este cuestionario tiene como proposito
determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente externo
de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Unién, Lima-2018. Dicha informacion
permitira conocer la relacién que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Unidn, Lima — 2018. Su
participacion es totalmente voluntaria y no sera obligatoria llenar dicha encuesta si es que no lo
desea. Si decide participar en este estudio, por favor responda el cuestionario, asi mismo, puede
dejar de llenar el cuestionario en cualquier momento, si asi lo decide.

Cualquier duda o consulta que usted tenga posteriormente puede escribirme a
johana.kattiuska@gmail.com o jockytaroman@gmail.com.

He leido los parrafos anteriores y reconozco que al llenar y entregar este cuestionario estoy
dando mi consentimiento para participar en este estudio

INSTRUCCIONES:
Por favor, lea cuidadosamente las preguntas y responda marcando con una “X” la alternativa
gue usted considere correcta, las que se encuentran humeradas del 1 — 5.

1= Totalmente en desacuerdo (TD) 4= De acuerdo (DA)

2= En desacuerdo (ED) 5= Totalmente de acuerdo (TA)

3= Indeciso (I)

Edad: ... S X0t
Profesion................cooooiiii. Maestria/Doctorado.............c..........

Variable: calidad de servicio 2

N° | TANGIBILIDAD TD | ED 1 DA | TA

1 | LaEscuela de Posgrado tiene equipos y nuevas tecnologias de imagen moderna 1 2 3 4 5

2 | Los empleados de la Escuela de Posgrado tienen una apariencia pulcra 1 2 3 4 5

3 Las in_stalaciones fisicas de la Escuela de Posgrado son cémodas y visualmente 1 2 3 4 5
atractivas

Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la Escuela de Posgrado son

4 visualmente atractivos ! 2 3 4 5
FIABILIDAD

5 | Cuéndo la Escuela de Posgrado promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace 1 2 3 4 5

6 Cuando tiene un problema en la Escuela de Posgrado, muestran un sincero interés 1 2 3 4 5
en solucionarlo

7 | Habitualmente la Escuela de Posgrado presta bien sus servicios 1 2 3 4 5

8 En la Escuela de Posgrado insisten en no cometer errores en sus registros o 1 2 3 4 5
documentos

9 | LaEscuela de Posgrado brinda el servicio en el tiempo prometido 1 2 3 4 5
CAPACIDAD DE RESPUESTA

10 la Escuela de Posgrado informa puntualmente y con sinceridad acerca de todas las 1 2 3 4 5

condiciones del servicio

11 | Los empleados de la Escuela de Posgrado ofrecen un servicio rapido y agil 1 2 3 4 5

12 | Los empleados de la Escuela de Posgrado siempre estan dispuestos a ayudarle 1 2 3 4 5



mailto:johana.kattiuska@gmail.com

Los empleados de la Escuela de Posgrado le dedican el tiempo necesario para

13 1 2 3 4 5
responder a sus preguntas
SEGURIDAD
El comportamiento de los empleados de la Escuela de Posgrado le transmite
14 - 1 2 3 4 5
confianza
15 | Se siente seguro en las transacciones que realiza en la Escuela de Posgrado 1 2 3 4 5
16 | Los empleados de la Escuela de Posgrado son siempre amables 1 2 3 4 5
17 Los empleados de la Escuela de Posgrado tienen conocimientos suficientes para 1 2 3 4 5
responder a mis preguntas
EMPATIA
18 La Escuela de Posgrado tiene colaboradores que ofrecen una atencion 1 2 3 4 5
personalizado a sus clientes
19 | En la Escuela de Posgrado tienen un horario de atencién adecuado 1 2 3 4 5
20 Los empleados de la Escuela de Posgrado ofrecen informacion y atencién 1 2 3 4 5
personalizada
21 Los empleados de la Escuela de Posgrado buscan lo mejor para los intereses del 1 2 3 4 5
cliente
29 Los empleados de la a Escuela de Posgrado comprenden sus necesidades 1 2 3 4 5
especificas
Variable: satisfaccion del cliente
N° | RENDIMIENTO PERCIBIDO TD | ED | DA | TA
1 | Siente que la Escuela de Posgrado se identifica con usted 1 2 3 4 5
2 | Sesiente conforme con el desempefio de los empleados de la Escuela de Posgrado 1 2 3 4 5
3 | Los servicios brindados son en base a lo que ofrece la Escuela de Posgrado 1 2 3 4 5
4 | Se siente cdmodo con el ambiente fisico que ofrece la Escuela de Posgrado 1 2 3 4 5
5 La Escuela de Posgrado utiliza todos los medios para comunicarse (Verbal, 1 2 3 4 5
escrito, electronico)
6 El desempefio que realizan los empleados de la Escuela de Posgrado lo percibe 1 2 3 4 5
como algo sin importancia
LAS EXPECTATIVAS
7 | Valora el esfuerzo que brindan los empleados de la Escuela de Posgrado 1 2 3 4 5
8 | EnlaEscuela de Posgrado se atiende a todos por igual 1 2 3 4 5
9 | Elservicio que brinda la Escuela de Posgrado cumple con sus expectativas 1 2 3 4 5
10 En la Escuela de Posgrado existen las comodidades para una buena experiencia 1 2 3 4 5
con el servicio
11 | En la Escuela de Posgrado pasa gratos momentos y puede dialogar amenamente 1 2 3 4 5
NIVEL DE SATISFACCION
12 | Se siente insatisfecho con los precios que establece la Escuela de Posgrado 1 2 3 4 5
13 Siente que recibe un buen servicio de parte de los empleados de la Escuela de 1 2 3 4 5
Posgrado
14 | Le satisfacen los horarios que tienen en Escuela de Posgrado 1 2 3 4 5
15 | Le complace la cortesia de los empleados de la Escuela de Posgrado 1 2 3 4 5
16 | Esta satisfecho con las facilidades de pago que ofrece la Escuela de Posgrado 1 2 3 4 5
17 Se siente satisfecho con la maestria/ doctorado que le ofrece la Escuela de 1 5 3 4 5

Posgrado

iGracias por su participacion!




Anexo 5. Validacion de instrumentos

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento sera aplicado a los estudiantes de la Escuela de Posgrado de la
Universidad Peruana Unién, quienes constituyen la muestra en estudio de la validacion
del instrumento titulado: “Calidad de servicio del profesional administrativo y
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad
Peruana Union, Lima, 2016”.

Instrucciones

La evaluacion requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items
propuestos a fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos
a: relevancia o congruencia con el contenido, claridad en la redaccion,
tendenciosidad o sesgo en su formulacién y dominio del contenido. Para ello debera
asignar una valoracion si el item presenta o no los criterios propuestos, y en caso
necesario se ofrecen espacios para las observaciones si hubiera.

Juez No: 1

Fecha actual: /S /“/lk

Nombres y Apellidos de Juez: u<¢"a }Qﬁaa Bocobeds 9&03

Institucién donde labora: (sza e QOW - UPed-

Anos de experiencia profesional o cientifica: X 2 cael

DN /o )29232
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Validacion del instrumento por juicio de expertos

Titulo del instrumento a validar: “Calidad de servicio del profesional administrativo y

satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Unién, Lima,
2016”.

INSTRUCCION:
Sirvase encerrar dentro de un circulo, el nimero porcentual que usted considera que
responde a la afirmacion.

1. ¢Considera usted que el instrumento cumple el objetivo propu%
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 (7100

2. ¢Considera usted que este instrumento contiene los conceptos propios del tema que
se investiga?

o
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 (299/

3. ¢Estima usted que la cantidad de items que se utiliza son suficientes para tener una
vision comprensiva del asunto que se investiga? -
- )
0 10 20 30 40 50 60 70 80 (90,/ 100
Nt
4. ¢;Considera usted que si aplicara este instrumento a grupos similares se obtendrian

datos también similares?

-
0 10 20 30 40 50 60 70 80 éO/IOO

W

¢ Estima usted que los items propuestos permiten una respuesta objetiva de parte
de los informantes?

0 10 20 30

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

Institucion: / cwels ol A{gmﬁ{ﬂ' o feut

&W@M _~ 7%/&;’(7 4@%(/”,‘7%0 * 12 '3/ 10/42'43/‘\'/.2.4{ {/L
/ oA élq/ua/\L S ;)ZWJ'ZD P = ,Z;, Cocec 2P
( ot/ 54W7/@13



TN UNIVERSIDAD PERUANA UNION

.. Facultad de Ciencias Empresariales

Validacion del instrumento por juicio de expertos

Titulo del instrumento a validar: “Calidad de servicio del profesional administrativo y
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Unién, Lima,
2016”.

INSTRUCCION:
Sirvase encerrar dentro de un circulo, el nimero porcentual que usted considera que
responde a la afirmacion.

1. ;Considera usted que el instrumento cumple el objetivo propuesto?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

2. ;Considera usted que este instrumento contiene los conceplos propios del tema que
se investiga?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

3. ¢Estima usted que la cantidad de items que se utiliza son suficientes para tener una
vision comprensiva del asunto que se investiga?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

4. ¢Considera usted que si aplicara este instrumento a grupos similares se obtendrian
datos también similares?

0o 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

]

¢ Estima usted que los items propuestos permiten una respuesta objetiva de parte
de los informantes?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
6. (Qué items cree usted que se podria agregar?

7. (Qué items cree usted que se deben eliminar? /| cozeet /.. ..o ccvoie vvue




INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento sera aplicado a los estudiantes de la Escuela de Posgrado de la
Universidad Peruana Unién, quienes constituyen la muestra en estudio de la validacion
del instrumento titulado: “Calidad de servicio del profesional administrativo y
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad
Peruana Union, Lima, 2016”.

Instrucciones

La evaluacion requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items
propuestos a fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos
a: relevancia o congruencia con el contenido, claridad en la redaccion,
tendenciosidad o sesgo en su formulaciéon y dominio del contenido. Para ello debera
asignar una valoracion si el item presenta o no los criterios propuestos, y en caso
necesario se ofrecen espacios para las observaciones si hubiera.

Juez N°: 2
Fecha actual: 23 | 1 |\

) :»/ 5 /% B ,/CL . g C) ,,l
Nombres y Apellidos de Juez: Cadewmm Uctavie CHdnewy Cimzalez

Institucion donde labora: Ui Jevthi ded (Wuwata Ui
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Validacion del instrumento por juicio de expertos

Vb Ttitosis ot

Titulo del instrumento a validar: “Calidad de servicio del profesional administrativo y
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Unidn, Lima,
2016”.

INSTRUCCION:
Sirvase encerrar dentro de un circulo, el nimero porcentual que usted considera que
responde a la afirmacion.

1. ;Considera usted que el instrumento cumple el objetivo propuesto?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 (100

2. ;Considera usted que este instrumento contiene los conceptos propios del tema que
se investiga?

0 10 20 30 40 50 60 708090@

3. ;Estima usted que la cantidad de items que se utiliza son suficientes para tener una
vision comprensiva del asunto que se investiga?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 @ 100

4. ;Considera usted que si aplicara este instrumento a grupos similares se obtendrian
datos también similares?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 (60

“

¢ Estima usted que los items propuestos permiten una respuesta objetiva de parte
de los informantes?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100)
6. ¢Qué items cree usted que se podria agregar?

7. ¢Qué items cree usted que se deben

Fecha (d/m/a):
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Validacion del instrumento por juicio de expertos

Titulo del instrumento a validar: “Calidad de servicio del profesional administrativo y
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Unidn, Lima,
2016”.

INSTRUCCION:
Sirvase encerrar dentro de un circulo, el nimero porcentual que usted considera que
responde a la afirmacion.

1. ;Considera usted que el instrumento cumple el objetivo propuesto?
N\

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 @/

2. (Considera usted que este instrumento contiene los conceptos propios del tema que
se investiga?

21
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100/

3. ¢Estima usted que la cantidad de items que se utiliza son suficientes para tener una
vision comprensiva del asunto que se investiga?

_ 27
0 10 20 30 40 50 60 70 80 /\90 100

4. (Considera usted que si aplicara este instrumento a grupos similares se obtendrian
datos también similares?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 (0/0

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

/7
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 400/
N

; 101 1 W/Q« " 7()’ /T
6. (Qué items cree usted que se podria agregar? .....7.¢} 5T Q ﬁ 1,{,3(2 éﬁwfﬂ

7. ¢Qué items cree usted que se deben elimjnar,

.......................................................................................



INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento sera aplicado a los estudiantes de la Escuela de Posgrado de la
Universidad Peruana Unién, quienes constituyen la muestra en estudio de la validacion
del instrumento titulado: “Calidad de servicio del profesional administrativo y
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad
Peruana Unién, Lima, 2016”.

Instrucciones

La evaluacion requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items
propuestos a fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos
a: relevancia o congruencia con el contenido, claridad en la redaccion,
tendenciosidad o sesgo en su formulacion y dominio del contenido. Para ello debera
asignar una valoracion si el item presenta o no los criterios propuestos, y en caso
necesario se ofrecen espacios para las observaciones si hubiera.

Juez N°: 3

Fecha actual: 23 /},//_2{)//

Nombres y Apellidos de Juez: ('a/w 47’/‘ é’,;j/, ,%{(«( Aﬂ' g

L~

Institucion donde labora: oV 1%

Anos de experiencia profesional o cientifica: 22 4ni>
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/ UNIVERSIDAD PERUANA UNION
 Facultad de Ciencias Empresariales

Validacion del instrumento por juicio de expertos

Titulo del instrumento a validar: “Calidad de servicio del profesional administrativo y
satisfaccién del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Union, Lima,
2016”.

INSTRUCCION:
Sirvase encerrar dentro de un circulo, el niimero porcentual que usted considera que
responde a la afirmacion.

1. ;Considera usted que el instrumento cumple el objetivo propuesto?

7N

0 10 20 30 40 50 60 70 80 (90, 100

2. ;Considera usted que este instrumento contiene los conceplos propios del tema que
se investiga?

0 10 20 30 40 50 60 70 80@ 100

3. Estima usted que la cantidad de items que se utiliza son suficientes para tener und
vision comprensiva del asunto que se investiga?

¥ s
0 10 20 30 40 50 60 70 80@ 100

4. ;Considera usted que si aplicara este instrumento a grupos similares se obtendrian
datos también similares?

=
0 10 20 30 40 50 60 70 80 (90 100

p.

¢ Estima usted que los items propuestos permiten una respuesta objetiva de parte
de los informantes?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 @ 100
6. ;Qué items cree usted que se podria agregar?

7. (Qué items cree usted que se deben elimingr;) ... ..........cccoooivireienien e

Fecha (d/m/a): 23/“/”’& Firma: ... 8 sl oot

Validado por: ........ /M /%7’ Y. x@ ..........................................
Grado Académico: ..... %,j" ’1/‘4 ..... .
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Institucion: ...... L// ................................ Ciudad/Pais: .. /{//""4 A A
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Validacién del instrumento por juicio de expertos
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Titulo del instrumento a validar: “Calidad de servicio del profesional administrativo y
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Unién, Lima,

2016™.

INSTRUCCION:
Sirvase encerrar dentro de un circulo, el nimero porcentual que usted considera que
responde a la afirmacion.

1. ;Considera usted que el instrumento cumple el objetivo propuesto?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 @ 100

>

2. ;Considera usted que este instrumento contiene los conceptos propios del tema que
se investiga?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 @]00

3. ¢Estima usted que la cantidad de items que se utiliza son suficientes para tener una
vision comprensiva del asunto que se investiga?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 @ 100

4. ;Considera usted que si aplicara este instrumento a grupos similares se obtendrian
datos también similares?

“90)
0 10 20 30 40 50 60 70 80 (%) 100

5. ;Estima usted que los items propuestos permiten una respuesta objetiva de parte
de los informantes?

/\
0 10 20 30 40 50 60 70 80 k9/()\
6. (¢Qué items cree usted que se podria agregar?

7. JOué ttems.cree usted que se-deben eliminGr?y ..y o s o o sonsowewo oo

. - 1 g
Validado por: ....... 0’/ W - 9/4’ 5 ,/é"é(”\ .....................................

Grado Académico: .... /@/ 4& .............................................................

JF 11515030 e)1) o Smm—— L/ . t ............................ Ciudad/Pais: Z.2724.. “ﬂ‘“ .....



INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento sera aplicado a los estudiantes de la Escuela de Posgrado de la
Universidad Peruana Union, quienes constituyen la muestra en estudio de la validacion
del instrumento titulado: “Calidad de servicio del profesional administrativo y
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad
Peruana Union, Lima, 2016”.

Instrucciones

La evaluacion requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items
propuestos a fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos
a: relevancia o congruencia con el contenido, claridad en la redaccion,
tendenciosidad o sesgo en su formulacion y dominio del contenido. Para ello debera
asignar una valoracion si el item presenta o no los criterios propuestos, y en caso
necesario se ofrecen espacios para las observaciones si hubiera.

Juez N°: Y
Fecha actual: QL/ o //' /é

Nombres y Apellidos de Juez: /A A2 p— (','2@04' (t@ 3 a/d:/\#

Institucion donde labora: \ ), (o (. TO VB O /144\'@-,«’8 POTREr)

Anos de experiencia profesional o cientifica: //\7 Ao

Firma-y Sello
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Validacion del instrumento por juicio de expertos

Titulo del instrumento a validar: “Calidad de servicio del profesional administrativo y
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Union, Lima,

2016”.

INSTRUCCION:
Sirvase encerrar dentro de un circulo, el nimero porcentual que usted considera que
responde a la afirmacion.

1. ;Considera usted que el instrumento cumple el objetivo propuesto?
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 7(100

2. ;Considera usted que este instrumento contiene los conceplos propios del tema que
se investiga?
/ S
/

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 [100

3. ¢Estima usted que la cantidad de items que se utiliza son suficientes para tener una
vision comprensiva del asunto que se investiga?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 (100

4. ;Considera usted que si aplicara este instrumento a grupos similares se obtendrian
datos también similares?

.

0 10 20 30 40 50 60 70 80O 90 (100

5. ;Estima usted que los items propuestos permiten una respuesta objetiva de parte
de los informantes?
0 10 20 30 40 50 60 70 S0 90 (100

6. ;Qué items cree usted que se podria agregar? ... 7% . L)Ll L

7. ¢Qué items cree usted que se deben elimin@[, I ooty .. ...
Fecha (d/m/a): 2///// /(’ BB, o coweovamusiodol v f ....................................
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Validacion del instrumento por juicio de expertos

b Dottt

Titulo del instrumento a validar: “Calidad de servicio del profesional administrativo y
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Union, Lima,
2016”.

INSTRUCCION:
Sirvase encerrar dentro de un circulo, el nimero porcentual que usted considera que

responde a la afirmacion.

1. ;Considera usted que el instrumento cumple el objetivo propuesto?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 &00

2. ¢;Considera usted que este instrumento contiene los conceptos propios del tema que
se investiga?

2
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 (00

3. ;Estima usted que la cantidad de items que se utiliza son suficientes para tener una
vision comprensiva del asunto que se investiga?

)
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 g()()

4. ;Considera usted que si aplicara este instrumento a grupos similares se obtendrian
datos también similares?

o

0o 10 20 30 40 50 60 70 80 90 (100

5. JEstima usted que los items propuestos permiten una respuesta objetiva de parte
de los informantes?
A
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 @0
6. ;Qué items cree usted que se podria agregar? ... .. NN (jékf:&"'}.\.. p——
(d

7. ¢Qué items cree usted que se deben eliminar? ... .. 34 ¥\ W

Fecha (d/m/a): 2 l///’//é FIES ses samssasnms D /’
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INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento sera aplicado a los estudiantes de la Escuela de Posgrado de la
Universidad Peruana Unién, quienes constituyen la muestra en estudio de la validacion
del instrumento titulado: “Calidad de servicio del profesional administrativo vy
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad
Peruana Union, Lima, 2016”.

Instrucciones

La evaluaciéon requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items
propuestos a fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos
a:. relevancia o congruencia con el contenido, claridad en la redaccion,
tendenciosidad o sesgo en su formulacion y dominio del contenido. Para ello debera
asignar una valoracion si el item presenta o no los criterios propuestos, y en caso
necesario se ofrecen espacios para las observaciones si hubiera.

Juez N°;

Fecha actual: __ 25 // ik

Nombres y Apellidos de Juez: Qlormon  \Jpgguesy \llovmeas
. ¢
Institucion donde labora: é owela e 909(('?10{ o - Ured
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UNIVERSIDAD PERUANA UNION

>’ Facultad de Ciencias Empresariales
Validacién del instrumento por juicio de expertos

Titulo del instrumento a validar: “Calidad de servicio del profesional administrativo y
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Union, Lima,

2016”.

INSTRUCCION:
Sirvase encerrar dentro de un circulo, el nimero porcentual que usted considera que

responde a la afirmacion.
1. ;Considera usted que el instrumento cumple el objetivo pyopuesto?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 100

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. ¢Estima usted que la cantidad de items que se utiliza son suficientes para tener una

vision comprensiva del asunto que se investiga? —_
1
0 10 20 30 40 50 60 70 806\]00

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

datos también similares?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 100

o

objetiva de parte

¢ Estima usted que los items propuestos permiten una res '
de los informantes?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 100
6. (Qué items cree usted que se podria agregar?

7. ¢Qué items cree usted que se deben eliminar? ...... 70 .. ......ccccoovi e veeven .

Fecha (d/m/a): “?S/ /// L - BITIRS soonmmisanvumnl Aot vivs o 6055 s5aouoms e sess sis
Validado por: J)réﬂ"&j’r’"" ..... (/é’l/)uz Millanweve
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Validacion del instrumento por juicio de expertos

Titulo del instrumento a validar: “Calidad de servicio del profesional administrativo y
satisfaccion del cliente externo de la Escuela de Posgrado de la Universidad Peruana Union, Lima,
2016™.

INSTRUCCION:
Sirvase encerrar dentro de un circulo, el nimero porcentual que usted considera que

responde a la afirmacion.
1. ;Considera usted que el instrumento cumple el objetivo propuesto?

0 10 20 30 40 50 60 70 807[ 90 / 100

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. ;Estima usted que la cantidad de items que se utiliza son suficientes para tener una

vision comprensiva del asunto que se investiga? i
0 10 20 30 40 50 60 70 &80 @100

4. ;Considera usted que si aplicara este instrumento a grupos similares se obtendrian
datos también similares? -

0o 10 20 30 40 50 60 70 80

L

¢ Estima usted que los items propuestos permiten una respuesta objetiva de parte

de los informantes? /‘

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

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

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

.................................................................................



