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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo determinar el nivel de relacion entre la calidad del
servicio educativo y la satisfaccion de los usuarios de la Facultad de Ciencias
Empresariales y Educacion en la Universidad Alas Peruanas —Filial Piura, 2019. Siendo
la metodologia empleada de tipo bésica, con disefio no experimental, correlacional de

corte transversal.

La poblacion, estuvo conformado por 912 unidades de analisis (estudiantes, docentes,
personal administrativo y egresados) de las diferentes escuelas profesionales que
conforman la Facultad y una muestra de 315, utilizando el cuestionario como instrumento.
Se llegd a la conclusidn que existe una correlacion positiva fuerte entre la calidad del
servicio educativo y la satisfaccion de los usuarios en sus dimensiones de elementos
tangibles, confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia para el
servicio educativo en la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la

Universidad Alas Peruanas-Filial Piura.

Palabras Claves: Calidad, confiabilidad, empatia, seguridad, capacidad de respuesta
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ABSTRACT

The objective of this study was to determine the level of relationship between the quality
of the educational service and the satisfaction of the users of the Faculty of Business
Sciences and Education at the Alas Peruanas University — Piura Branch, 2019. The
methodology used being basic, with non-experimental, cross-sectional correlational
design.

The population was made up of 912 units of analysis (students, teachers, administrative
staff and graduates) from the different professional schools that make up the Faculty and
a sample of 315, using the questionnaire as an instrument. It was concluded that there is
a strong positive correlation between the quality of the educational service and user
satisfaction in its dimensions of tangible elements, reliability, responsiveness, security
and empathy for the educational service at the Faculty of Business Sciences and
Education from the Alas Peruanas University-Piura Branch.

Keywords: Quality, reliability, empathy, security, responsiveness
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INTRODUCCION

La universidad es parte del entorno social y como tal, debe satisfacer las
expectaciones de los diferentes beneficiarios que espera no solo trasmitir conocimiento
sino su participacion holistica en las comunidades donde tiene presencia. Razon por la
cual, por ser una organizacion de estudios superiores de gran complejidad, es que la
investigadora abordara la investigacion de manera holistica: desde la atencion
administrativa, el aspecto académico, impacto de la investigacion y bienestar
universitario; no sin antes estudiar los elementos necesarios para lograr la calidad y con

ello reconocer si los usuarios estaran o no satisfechos con el servicio recibido.

Ante la realidad problematica de que revisten las variables de estudio se planted
como problema ¢En qué medida la calidad del servicio educativo se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la
Universidad Alas Peruanas - ¢Filial Piura, 2019? fue corroborada mediante la probanza
de hipotesis. Del mismo modo, como objetivo busco determinar la relacion que existe
entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion de los usuarios de la Facultad de
Ciencias Empresariales y Educacion de la Universidad Alas Peruanas-Filial Piura, afio
2019.

El estudio estuvo organizado en cinco capitulos, los mismos que son detallados a
continuacion: El capitulo I; versa sobre la situacion problemética, desde el escenario
internacional, nacional y local, también se propuso interrogantes, delimitaciones,
justificacién, factibilidad y limitaciones del estudio. El capitulo Il, considera los
antecedentes del estudio, las teorias sustantivas relacionadas con la calidad del servicio,
satisfaccion del usuario y la definicion de la terminologia de la investigacion.

El tercero consideré las hipdtesis y variables. El siguiente capitulo fue la
metodologia del estudio. El quinto, abordo los resultados del estudio; en el sexto capitulo
se discutieron los resultados frente a los estudios previos confrontandolos con la teoria
existe. Por ultimo, se presentaron las conclusiones, recomendaciones, referencias y los

anexos.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

La calidad, el clima organizacional, la cultura organizacional y la satisfaccion del
servicio en las organizaciones del sector publico como del sector privado es un problema
latente, que con mucha frecuencia genera controversia. Esto se debe a la relacion directa
entre el usuario que es quien solicita un servicio y la organizacién quien da la prestacion
del mismo; también ha sido objeto de muchos estudios. Los usuarios o clientes que en
este caso son los estudiantes, incluso el mismo personal quienes de una u otra manera
tienen una percepcion favorable o desfavorable del ambiente donde se desarrollan las
actividades (Vargas, 2017).

Respecto a los temas que son abordados en la investigacion, calidad del servicio
educativo, a lo que Jhons(2012) manifiesta que son “hechos, actividades o el desempefio
percibido por un servicio y tiene una consecuencia sobre la competitividad de la
organizacion frente a otras organizaciones” (p.19). Es decir, el cliente tiene una
percepcion sobre la calidad que a su vez le permite a la organizacion alcanzar el éxito.
Por otro lado, Oliver define la satisfaccion como la percepcion que tienen los usuarios
al socitar un bien o prestacion”(2009, p.21).A lo expuesto por el autor, el cliente se siente

satisfecho o no por los resultados obtenidos por un servicio o producto requerido.

Para Caballero 2002 citado por (Lépez y Villacis, 2018) en su estudio hacen
referencia que la satisfaccion no solo es percibida por los estudiantes , familiares sino
también por los maestros de los claustros universitarios que fueron objeto de
innumerables estudios. Incluso en la actualidad a causa del estrés ha ocasionado el

sindrome Bornout u otra patologia.
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Igualmente, la satisfaccion percibida es resultado de las percepciones por el
servicio recibido y esta referido al espacio donde tiene lugar el servicio, las politicas y

procedimientos administrativos en una organizacion (Caballero, 2002).

En México, Surdez, Sandoval y Lamoyi (2018) identificaron factores que afectan
la satisfaccion de universitarios de Economia , Administracion, Arquitectura de la
Universidad Publica del Sur. Los temas abordados fueron, el proceso de E-A, la
autorealizacion del estudiante, calidad formativa, percepcion del trato que recibe el

estudiante durante su permanencia, y se consider¢ la infraestructura.

En Chile, Sefair (2017) en su investigacion encontrd que los estudiantes de las
diversas especialidades de ingenieria perciben altos indices de reprobacion y desercién
universitaria. La educacion universitaria chilena demanda de cumplir con estandares e
indicadores que conlleva a perfeccionar lo académico-administrativo y la prestacion de
servicios que otorgan a los universitarios. Por otro lado, entre los hallazgos principales
estd la relacion directamente proporcional entre la satisfaccion, la retencion, el

reclutamiento y el éxito académico.

La UNESCO (2014) en su informe refiere que un pais alcanza la formacion de
calidad y por supuesto el apreder para la vida, siempre y cuando cumpla con cuatro
factores: el primero; docentes capacitados y que sean mediadores del proceso de E-A de
sus estudiantes, el segundo; desarrollo de contenidos pertinentes para que los estudiantes
consigan desarrollar competencias de acuerdo a la carrera profesional ; tercero; entornos
de aprendizajes interactivos, inclusivos y seguros; el cuarto factor; el fortalecimiento de
capacidades para el pensamiento critico, reflexivos e innovadores que transformen su

pais.

Por otro, Vasquez (2013) sostiene que “en las instituciones la calidad puede tener
una mirada holistica para hacer las correcciones oportunas, sin embargo, el referente aqui
es el estudiante quien recibe la prestacion que puede tener una percepcion favorable o
desfavorable” (p.31). Generalmente existen condiciones o estandares que tienen que ser

medidos para conseguir determinadas exigencias.

Blazquez, Chamizo y Gutiérrez (2013) determinaron que el conocimiento de las
expectativas de los estudiantes , la participacion , buen trato de las autoridades

universitarias, y el nivel cognitivo y de preparacion del docente, contribuyen a la
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satisfaccion del estudiante. Por supuesto, los estudiantes muchas veces ingresan con el
solo fin de obtener un titulo profesional, en cambio otros ingresan con el propdsito de

adquirir competencias y conocimiento para la vida.

En Pery, a inicios del 2006 la calidad del servicio educativo superior, ha retomado
el lugar y valor respecto a la formacion. Los padres, asi como los mismos estudiantes se
preocupan de que el lugar donde comparten muchos afios cumpla con los requisitos

exigido para una ensefianza de calidad se han convertido en vigilantes. (Coverias, 2017).

La Superintendencia Nacional de Educacion Universitaria, es el 6rgano encargado
de velar por el servicio de las universidades seguin Ley 30220, el 22 de agosto del afio
2019 el ente regulador SUNEDU  otorgd licenciamiento a 78 universidades y dos
escuelas de posgrado. No obstante, 14 universidades se les han denegado su licencia de
funcionamiento y tiene dos afios de plazo para el cese total. Actualmente algunas
universidades tienen problemas con el proceso de licenciamiento porque carecen de las

condiciones minimas exigidas por el ente regulador.

La Universidad Alas Peruanas, considerada como la universidad méas grande del
Per(, por tener aproximadamente 19 filiales al interior del pais. Universidad que nace
como respuesta ante la escasa oferta educativa que existia al interior del Pais desde hace
22 afos, para acceder a una educacion superior de calidad. Durante los afios siguientes
la universidad consigui6 convertirse en la de mayor oferta académica del Per( gracias a
su desarrollo académico. Actualmente la universidad, esta en proceso de licenciamiento
y como cumplimiento a la ley universitaria 30220, ha presentado y fue aprobado “El

plan de adecuacion” con sus 19 filiales en sus 33 locales a nivel nacional.

En la filial de Piura, existen 15 escuelas profesionales que brindan servicio
educativo a la region Piura, acogiendo a estudiantes provenientes de las diferentes
provincias del departamento de Piura. Entre ellas se encuentran las escuelas profesionales
de Administracién y Negocios Internacionales, Escuela Profesional de Ciencias
Contables y financieras, Escuela Profesional de Ciencias de la Comunicacion y la Escuela
Profesional de Turismo, Hoteleria y Hoteleria, por ser las escuelas de mayor poblacion

estudiantil y son objeto de estudio.

La calidad del servicio de las escuelas profesionales en mencion se va

incrementando a los nuevos procesos internos, externos y crece la necesidad de mejorar
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del servicio de las diferentes escuelas en la Filial Piura. La Facultad de Ciencias
Empresariales y Educacion, tiene como finalidad la formacion integral y permanente de
profesionales administradores, contadores, comunicadores y de turismo y hoteleria de
acuerdo a las demandas de la comunidad Piurana. Para el cumplimiento a las condiciones
minimas de calidad que exige la SUNEDU, como requisitos de lograr la calidad educativa
y satisfaccion de sus clientes internos, asi como de los grupos de interés. La universidad
Alas Peruanas, tiene el compromiso del cambio para los procesos de ensefianza-
aprendizaje, la investigacion formativa que presenta muchas falencias, proyeccion social
y la extension universitaria que conlleva al desarrollo socio—cultural de la region Piura y
del Pais.

Bajo estas perspectivas de cumplimiento, la Universidad Alas Peruanas viene
realizando una gran inversion para la implementacién y puesta en marcha de modernos
laboratorios de computo totalmente equipados, para las asignaturas de computacion,
estadistica, laboratorio de audicién para la carrera profesional de comunicacion y
laboratorios para el resto de las carreras que lo demanden. Es decir, con la autonomia que
le compete a la universidad y con el propdésito de desarrollar conocimiento en los
estudiantes y condiciones Optimas para el proceso de ensefianza-aprendizaje que apuesta
con nuevas tecnologias a través de la transparencia, la pertinencia, eficacia, calidad y la

responsabilidad social.

1.2. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION
1.2.1. Delimitacion Espacial

El estudio fue realizado en los ambientes de la Universidad Alas Peruanas —Filial

Piura, en especifico en las escuelas de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion.
1.2.2. Delimitacion Social

El estudio considerd al personal docente, administrativos, estudiantes y egresados
de esta casa superior de estudios. En la investigacion se ha creido conveniente no solo
considerar a los estudiantes sino también a los egresados que realizan sus tramites de
grado y titulacion y son el referente de la percepcién de la prestacion recibido en las

diferentes carreras profesionales donde estudian o han egresado.

17



1.2.3. Delimitacion Temporal
El periodo para el trabajo de campo es de setiembre —diciembre del 2019.
1.2.4. Delimitacion conceptual

La investigacion verso sobre la calidad considerada como “producto de efectos
que ocurren gracias a las evoluciones semanticas ocasionadas en el transcurso del
tiempo” (Carrasco, 2009, P,11). Por otro lado, la satisfaccion de los usuarios (en este
caso el personal docente, administrativos, estudiantes y egresados) es entendida como
“el impacto que tiene lugar en el cliente, y es comprobado con el efecto de las

esperanzas” (Arce, 2018, p.14).

1.3. PROBLEMAS DE LA INVESTIGACION
1.3.1. Problema Principal

¢En qué medida la calidad del servicio educativo se relaciona con la satisfaccion de los
usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacién de la Universidad Alas

Peruanas-Filial Piura, afio 2019?
1.3.2. Problemas Especificos

¢Cual es la relacion entre los elementos tangibles del servicio educativo y la satisfaccion
de los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la Universidad

Alas Peruanas-Filial Piura, afio 2019?

¢Cual es la relacion entre la confiabilidad del servicio educativo y la satisfaccion de los
usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la Universidad Alas

Peruanas-Filial Piura, afio 2019?

¢Cual es la relacion entre la Capacidad de respuesta del servicio educativo y la
satisfaccion de los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la
Universidad Alas Peruanas-Filial Piura, afio 2019?
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¢Cudl es la relacion entre la seguridad del servicio educativo y la satisfaccion de los
usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacién de la Universidad Alas

Peruanas-Filial Piura, afio 2019?

¢Cudl es la relacion entre la empatia del servicio educativo y la satisfaccion de los
usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacién de la Universidad Alas

Peruanas-Filial Piura, afio 2019?

1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion
de los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la Universidad

Alas Peruanas-Filial Piura, afo 2019.
1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Establecer la relacién entre los elementos tangibles del servicio educativo y la
satisfaccion de los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la

Universidad Alas Peruanas-Filial Piura, afio 2019.

Determinar la relacion entre la confiabilidad del servicio educativo y la satisfaccion de
los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la Universidad Alas
Peruanas-Filial Piura, afio 2019.

Identificar la relacion entre lo Capacidad de respuesta del servicio educativo y la
satisfaccion de los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la

Universidad Alas Peruanas-Filial Piura, afio 2019.

Conocer la relacion entre la seguridad del servicio educativo y la satisfaccion de los
usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la Universidad Alas
Peruanas-Filial Piura, afio 2019.

Evaluar la relacion entre la empatia en el servicio educativo y la satisfaccion de los
usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la Universidad Alas

Peruanas-Filial Piura, afio 2019.
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1.5. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION
1.5.1. Justificacién Teodrica

La presente investigacion se justifica desde un enfoque tedrico porque se realiza
con el proposito de lograr un aporte al conocimiento que se tiene actualmente sobre los
conceptos de las dos variables que son mencionados, asimismo que esta investigacion
pueda ser un referente en el desarrollo de futuras investigaciones que también trabajen

las variables calidad del servicio educativo y satisfaccion de usuarios.
1.5.2. Justificacion Préactica

La investigacion buscé tener un diagnostico sobre la expectativa y percepcion
de la calidad percibida por los universitarios de forma que permitira identificar
debilidades y fortalezas que posee las escuelas profesionales que fueron parte del estudio
y como usuarios se sienten satisfechos respectos a: la atencion administrativa, el aspecto
académico, en cuanto a la investigacion y bienestar universitario. Vale reconocer que el

nivel de percepcion es un indicador significativo.
1.5.3. Justificacion Metodologica

En cuanto a la justificacion Metodoldgica, esta investigacion propone una serie
métodos, técnicas e instrumentos qué se convertiran en recursos para futuras
investigaciones que permitird generar conocimientos confiables y validos, siendo el
proposito principal de este trabajo recopilar informacion sobre cada una de las variables

en consideracién, mediante el uso de cuestionarios y el analisis de los datos recopilados.
1.5.4. Justificacion Social

Se justifica por su aspecto social porque beneficiara a los universitarios de la
entidad, los ciudadanos y al investigador, conllevando a proporcionar estrategias de
solucion a la problematica. No esta demas, recordar que existe mucho interés de parte de
la investigadora de conocer las expectativas de los usuarios en lo que compete a valorar
la calidad y las condiciones del proceso educativo a fin de mejorar y optimizar la calidad

del servicio que se viene brindando en las diferentes escuelas profesionales.

Con el proceso de licenciamiento institucional y cierre de algunas universidades

los padres de familia y los estudiantes exigen mayor informacion y transparencia en
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cuanto al accionar y desempefio de la institucion en la cual esté estudiando su hijo. Por
otro lado, el personal docente y administrativo también vive en una constante
incertidumbre si el centro de labores donde viene trabajando por muchos afios cumple
con los indicadores que exige la SUNEDU y le otorga el permiso para que pueda seguir

ofertando sus servicios académicos.
1.5.5. Importancia

La informacion académica es fundamental puesto que en base a ello se puede
valorar la calidad del servicio en sus diferentes formas. Los resultados obtenidos permiten
plantear estrategias sobre el mejoramiento continuo de la prestacion del servicio en la
Facultad en mencion. Logrando de esta manera la satisfaccion del usuario teniendo en
cuenta sus percepciones, necesidades e identificando carencias en la prestacion del

servicio.

La investigacion es importante porque tiene aporte cientifico, administrativo y
humano, por el papel que juega la universidad para la generacion de discernimiento en
los estudiantes de la Regidn Piura. Por otro lado, la informacion y datos recopilados puede
servir como base para desarrollar nuevas investigaciones y se espera contribuya a

optimizar la calidad del servicio en la universidad peruana.
1.6. FACTIBILIDAD DE LA INVESTIGACION

La investigacion es factible porque la autora labora en la misma institucion,
ademas el personal administrativo y docentes siempre tiene mucha predisposicion para el

trabajo conjunto siendo un punto a favor que permitié la culminacion del estudio.
1.7. LIMITACIONES DEL ESTUDIO

Entre una de las limitaciones que probablemente se encontrara en el estudio es
que los estudiantes de las diferentes escuelas profesionales tienen diferentes horarios para
la aplicacion de los instrumentos, resultando dificil para proceder a la aplicacién y
recoleccion. Para tal efecto se tendra que coordinar horarios y turnos de los estudiantes

con los coordinadores de las escuelas profesionales que participaron del estudio.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

A nivel internacional

Lopez y Villacis (2018) plantearon como objetivo determinar la satisfaccion
laboral respecto al desempefio de los colaboradores de la organizacion. Siendo su marco
metodoldgico bibliografico documental y de campo, tomando como muestra a 65 sujetos
entre docentes , personal administrativo y directivos quienes participaron de una
entrevista. Entre los principales hallazgos se tiene que el 65% de las unidades de anélisis
generalmente analizan la mision y vision de la entidad, el 73% mantienen una aptitud
positiva, el 50% se siente orgulloso de su trabajo y donde lo efectia y el 48% estan de
acuerdo a los valores de la institucion. La investigacion concluy6 que cuando existen
recompensa, el sujeto presenta valores significativos en lo que respecta a la satisfaccion
por la distincion por el adecuado trabajo, por lo tanto, se esmera mas por tener ese

incentivo.

Pérez, Sandoval y Bocanegra (2018) plantaron como objetivo valorar la
satisfaccion de los universitarios respecto a la calidad educativa . EI método de estudio
es descriptivo no experimental, se utiliz6 un cuestionario que respondieron los 7,676
estudiantes de las carreras de Arquitecturay Administracion. La investigacion concluyo
que existe satisfaccion estadisticamente significativa de los universitarios respecto a la

edad, al programa al que pertenece y al estado civil.
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Sefair (2017) realiz6 el estudio donde formulé como objetivo determinar la
satisfaccion de los estudiantes universitarios. El estudio sigue una metodologia socio-
critico, donde se encuest6 a 331 estudiantes de las diferentes carreras de ingenieria. Se
determind la existencia de veinticinco variables que afectan la satisfaccion tomando en
cuenta las dimensiones: aspectos administrativos, labor del docente, infraestructura y
acciones extracurriculares. Se concluyé que 60% de los encuestados se sienten
satisfechos por la prestacion recibida, proponiéndose una propuesta para superar ese

porcentaje carente en los estudiantes.

Pereyra (2014) en su estudio, tuvo por objetivo desarrollar y validar una escala
de medicion de la calidad percibida por los egresantes de la Universidad de Corufia. El
estudio tiene un caracter cualitativo descriptivo donde la muestra estuvo conformada por
39 egresantes quienes respondieron la encuesta. Los hallazgos principales permitieron
comprobar que el egresado percibe la calidad del servicio de forma global en la
universidad o mediante sus tres dimensiones: la percibe como un Unico nivel de calidad
de la universidad, la segunda dimension como constitutivas de calidad y por ultimo a la
relacién causal directa y fuerte entre la calidad y la satisfaccion global del egresado.La
investigacion concluye que la calidad del servicio educativo ha conseguido un gran

protagonismo gracias al crecimiento econémico y el bienestar social.
A nivel nacional

Nobario (2018) en su estudio abordd determinar la satisfaccion de los estudiantes
respecto a la calidad del servicio educativo brindado a la comunidad. Corresponde a un
método descriptivo - explicativo y se aplicd una encuesta y la Escala de likert. Los
resultados determinaron la aproximacion respecto a las carreras exiguas y de alta
demanda llevando a la medicion de la percepcion y estando préximo al cuarto escafio.
La investigacién concluye que el contar con un sistema de Gestion de calidad contribuye

a mantener una educacion de calidad que la misma norma lo requiere.

Basantes (2017) en su estudio planteo como objetivo analizar desde la
metodologia de SERVQUAL la satisfaccion de los universitarios. El estudio tuvo un
caréacter explicativo, considerando a 819 estudiantes quienes respondieron una encuesta.
Los resultados encontraron una calidad buena (54,7%), excelente (22,3%), regular
(17,5%) y calidad mala (4,6%) y finalmente deficiente (0,9%). Se concluyé que existe
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alto nivel de la calidad desde el enfoque de SERVQUAL frente a la satisfaccion por la

eleccion de las carreras que oferta la universidad.

Moncerrate (2017) realizé la investigacion donde demostré que la acreditacion
influye en la calidad de las universidades estudiadas. La metodologia es descriptiva,
explicativa. Se tomo a tres universidades de la provincia de Marabi-Ecuador como
muestra. Se aplicaron encuestas, diagrama de causa efecto y de flujo y andlisis. Entre los
principales hallazgos se demostrd que el 60% de las unidades estudiadas carecen de
estrategia para el proceso educativo. Se concluy6 que el 5% de la preparacion por parte
del organo rector de acreditacion  influyo en la calidad de la educacion de las

organizaciones investigadas.

Pinedo(2017) realizé el estudio siendo su objetivo establecer la asociacion entre
la calidad y la satisfaccion del estudiante en el CETPRO. La investigacion empled el
disefio no experimental, tipo correlacional. Se tom6 a 74 estudiantes y se utilizé el
cuestionario de SERVQUAL para mediar la calidad y una encuesta para la otra variable.
Entre el hallazgo se encontro la existencia de una asociacion significativa entre ambas
variables. Se concluy6 que las dimensiones de fiabilidad y responsabilidad tienen mayor

asociacion y son significativas.

Cahuana (2016) en su estudio planteé como objetivo determinar la existencia de
una relacion respecto a la calidad de los servicios educativos frente a la satisfaccion de
los estudiantes. La investigacion es de tipo trasversal correlacional, siendo su muestra
288 estudiantes quienes respondieron una encuesta. Los resultados demostraron relacién
directamente proporcional de la calidad entre la unidad académica (0.607), la unidad de
bienestar universitario (0.871) y la unidad de investigacion (0.817) frente a la satisfaccion
de los usuarios. La investigacion concluye que la calidad del servicio recibido influye en

la satisfaccion de los usuarios que reciben el servicio.
A nivel local

Coverias (2017) efectuo un estudio denominado “Estudio de la satisfaccion de los
estudiantes con los servicios educativos bridado por el PROEDUNP-Sullana,
2016”.Quien propuso conocer el grado de satisfaccion en la calidad del servicio recibido

en PROEDUNP-Sullana. Se tomaron a 337 estudiantes de diferentes escuelas
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profesionales y se aplico un cuestionario de 40 preguntas. Entre los resultados se encontro
una baja satisfaccion respecto a los servicios recibidos(53%), de las ocho dimensiones
estudiadas, solo dos tuvieron mayores calificaciones, entre ellas esta la malla curricular
(65.4%) y la formacidn académica y destrezas para la instruccion en los docentes(64.6%).
La investigacion concluyd que la medida de satisfaccion fue 53% es decir no estan
satisfechos ni satisfechos.

Jauregui(2015) en su estudio plane6 como objetivo conocer el nivel de calidad
del servicio en atencion a los estudiantes en las cinco dimensiones de Parasuraman y
otros. La investigacion es cuantitativa utilizando el modelo SERVQUAL. Entre los
hallazgos estan presente los elementos tangibles fue 4.3, la confiabilidad 3.7, la capacidad
de respuesta resultd 3.6, la dimension de seguridad fue 3.4 y finalmente la dimension de
empatia resulto 3.8. Se concluy6 que la calidad del servicio educativo es relativamente

baja en la facultad investigada bajo el pensamiento de Parasuraman, Zeitlham, y Berry.

Cuela (2016) en su investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre
la gestion del proceso administrativo y la calidad del servicio administrativo en la
facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional de Piura.Los resultados
demostraron que la dimension fiabilidad obtuvo el valores en cuanto a procesos de
planificacion 0.518, organizacion0.540, direccion 0,572, control 0.535 y administracion
0.603; la dimension de capacidad de respuesta con relacion a los mismos indicadores
(procesos de planificacion 0.517, organizacion 0.571, direccion 0,500, control 0.599 y
administracion 0.608) la dimensién de seguridad tuvo correlacion con los procesos de
planificacion 0.532, organizacion 0.552, direccion 0,524, control 0.597 y administracion
0.607; respecto a la dimension de empatia respecto a los procesos de planificacién 0.600,
organizacion 0.626571, direccion 0,59100, control 0.572 y administracion 0.663; en
cuanto a la dimension de elementos tangibles respecto a los procesos de planificacién
0.535, organizacion 0.590, direccion 0,498, control 0.488 y administracion 0.586 y
finalmente la calidad del servicio resp ecto a los procesos de planificacion 0.642,
organizacion 0.694, direccion 0,650, control 0.658 y administracion 0.736).La
investigacion concluy6 que existe relacién directa entre la calidad del servicio y los

proceso de gestion.
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2.2. BASES TEORICAS CIENTIFICAS
2.2.1. CALIDAD DEL SERVICIO
2.2.1.1. Definicion de calidad del servicio

La definicion del término de la calidad del servicio tiene muchas
conceptualizaciones que han sido propuestas conforme se van desarrollando las
investigaciones, pero la investigadora tomd los aportes del modelo de Parasuraman et al.
(1985) quienes postulan que la Calidad del servicio “esta referido a la profundidad de la
discrepancia sobre la percepcion de la exigencia o expectativas que tienen los individuos”
(P.14). A lo expuesto cabe reconocer que la calidad del servicio esta determinada por el
grado de satisfaccion para el usuario al ver cumplidas sus expectativas. Afios después
los autores presentan un nuevo concepto, y afirman que la “calidad de servicio cumple la
funcién de divergencia entre los clientes sobre la prestacion recibida”. (Parasuraman et
al. 1985, p.19)

Sanchez (2007) sostiene que “Es de relevancia la conservacién de la calidad del
servicio que proporcionan las organizaciones y lo dan en calidad de servicio hacia el
publico para lograr el posicionamiento y captar mas individuos “(p.11). Salinas, et al.
(2008) la concibe como “el esfuerzo para conseguir los niveles de satisfaccion deseado
y no logrados desde la dptica del cliente” (p.76). A lo expresados por los autores, es de
gran  importancia el estudio de la calidad del servicio porque conlleva a analizar las
necesidades y expectativas que demanda el mercado complejo desde la éptica del

consumidor y de esta forma dar cumplimiento a las exiguas pretensiones.

Por lo tanto, compensar y conseguir las expectativas que muestran los selectos
clientes que apuestan y son ellos quienes podran recomendarlo, convirtiendo a la
organizacion en confiable, pertinente donde el personal esté debidamente capacitado para
dar una atencion de calidad. por su parte, Keith citado en Santamaria (2015) propone
dos factores que permiten aumentar la motivacion al interior de las organizaciones. a)
Generalmente los clientes no solo buscan un servicio, sino que lo esperan. b) hace algun
afo existia limitaciones que posteriormente fueron mejorando acorde a la exigencia de

la nueva sociedad.
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El autor cree que el cliente hoy presenta es mucho maés exigente y él espera que
le brinden un mejor servicio y la organizacion que hace la prestacion del servicio debe
comprender que el cliente es lo mas importante para la organizacion, por lo tanto, tiene
la obligacion de valorarlo y tratarlo de una forma tal como el cliente lo espera. Por otro
lado, cabe rescatar que es trascendental la calidad del servicio porque actualmente las
organizaciones estan en constante competencia en mas grandes mercados frente a otras
organizaciones y que definitivamente valoran a sus clientes brindandoles una buena

calidad de servicio.
2.2.1.2. Medicion de la calidad del servicio

La evaluacion de la calidad del servicio ha sido un tema muy controversial, pues
cada quien busca como hacer para medir los indicadores. En este sentido, es que el tema
ha sido abordado e investigado por pedagogos, psicologos y administradores quienes
de una u otra manera han elaborado instrumentos para su evaluacion. A continuacion, se
presenta un resumen de algunos de ellos: Alvares, Chaparro y Reyes (2014), presentaron
una escala Likert de cinco valoraciones donde le corresponde al nivel méas bajo y 5 méas

alto de satisfaccion, ademas consideraron ocho dimensiones.

Frisancho (2013), propuso una Escala de medicion de la calidad para el nivel
universitario que consta cinco dimensiones a saber: actitudes y comportamiento del
catedratico, igual que sus competencias profesionales, la malla curricular, los elementos

tangibles y la respectiva ordenacion de la formacion.

En el mismo orden de ideas, Vergara y Quesada (2011), postularon un modelo
de ecuaciones estructurales que se desarrollaron mediante 16 variables. Entre ellas: los
medios; herramientas y técnicas pedagogicas, calidad investigativa, académica de
catedraticos y de la institucién; estructura fisica; servicios de los departamentos,
asignaturas lectivas; los contenidos de la malla curricular; valoracion de satisfaccion y de
la calidad de la prestacion; intencion por la continuidad del estudio y por ultimo

sugerencias de continuar en la universidad.

Igualmente, Tumino y Poitevin (2013), se basaron en el modelo SERVQUAL
seguido de Rubio, et al (2005), plantearon “supuestos para el amoldamiento del plan
curricular y su eficacia en las gestiones administrativas relacionados al servicio

universitario y formularon 46 items” (p.41). Agruparon ocho factores: malla curricular;
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actitud y perfil de la plana docente; comunicacion; efectividad de la administracion; clima

organizacional; evaluaciones y las asignaturas lectivas

Por su parte Mejias et al. (2006) también planteo un instrumento construido
desde cinco dimensiones a partir de SERVQUAL. En otro instrumento construido de 46
items a partir de cuatro dimensiones donde se mostraron en primer lugar los resultados
del Alfa de Cronbach de la prueba de confiabilidad y en segundo lugar el analisis de los
componentes que permiten validar las variables determinantes de la percepcion favorable
o desfavorable por la prestacion recibida (Salinas, Morales y Martinez ,2008). El
instrumento de Jauregui (2015), igualmente utilizo SERVQUAL, pero a las dimensiones

de Salinas afiadi6 otra

Palominos, et al (2016), tomaron la propuesta de Duque (2003) basado en siete
factores entre los cuales se encuentran: evaluacion de la infraestructura y el equipamiento,
involucramiento del cliente, resultados de la prestacion del servicio y la reputacion de la

universidad.
2.2.1.3. Modelos de la calidad del servicio

Son dos grandes escuelas que se han encargado de valorar la calidad del servicio,
una de ellas es la llamada Tradicion norte europea y la Tradicion norteamericana, es la
que ha tenido mayor acogida por su practicidad y aplicabilidad (Comision, Cruz y

Gonzales, 2006). Cada una de ellas tienen sus propios modelos,

Lepeley (2004) abordo el estudio de la Escuela tradicional norteeuropeo que
agrupa cinco modelos (Saldafia, 2017). A manera de sintesis se exponen los modelos
que de una u otra forma han permitido evaluar la calidad del servicio. ElI modelo de
calidad de servicio de Cronroos (1993 y 1994) postula que “la calidad resulta de la
integracion de tres dimensiones: qué se da (calidad técnica), como se da (calidad
funcional) e imagen corporativa. En ellas, estan incluidos los atributos que quedaran
integrados en los rasgos que pueden repercutir en la impresion que un cliente tiene sobre
un objeto, producto o simplemente una prestacion, pero la imagen es el elemento

sustancial para determinar la calidad” (Lepeley, 2004, p.56).

Asi mismo, Crénroos (1994) “manifiesta que es pertinente examinar el servicio

que es visto como un producto concreto, como una mercancia, consumido desarrollado,
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distribuido, producido y finalmente comercializado” (Lepeley, 2004, p.56). Por otro lado,
Rust y Oliver (1994) plantearon el modelo de los tres componentes que tiene sus pilares
en el contexto, el proceso de envio del servicio y la entrega (Lepeley, 2004, p.62).
También esta el Modelo de Servuccion de Eiglier y Langeard (1989), cuyo proposito de
organizar un proceso proyectado, fiscalizado y ponderado para la prestacion de servicios.
[...], también de discrimina cuatro elementos: el cliente- servicio, personal de contacto,

soporte fisico,” (Lepeley, 2004, p.69).

Camison, Cruz y Gonzalez (2006) analizaron la Escuela norteamericana que
agrupatres modelos para la medicion de calidad del servicio y son los que tienen mayor
aplicacion en las organizaciones de hoy (Modelo jerarquico multidimensional de Brady
& Cronin en 2001, Modelo SERVPERF de Cronin & Taylor en el afio1992, por ultimo,
el Modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1994). El Modelo
jerarquico multidimensional de Brady y Cronin (2001), esta referido a la apreciacién por
parte de los comparadores que emiten una opinion  sobre la calidad del servicio, donde
la valoracion de la performance en diferentes proporciones se entrelaza para emitir una

valoracion holistica de la calidad del servicio (Arce, 2018, p.72).

Por otro lado, el Modelo SERVPERF de Cronin y Taylor (1992) se considera
parte del modelo SERVQUAL por su performance, valorando Unicamente las
impresiones que tienen los compradores acerca del producto ofertado “(Arce, 2018, p.72).
La investigadora ha creido conveniente utilizar el modelo SERVQUAL de Parasuraman
et al, (1994) porque ha sido adaptado para la evaluacion del servicio en el ambito
educativo. La propuesta de Parasuraman et al, consentia disefiar un instrumento que
denominaron Service Quality (SERVQUAL) para la medicion de la calidad al [...]
Modelo donde se expresa que la calidad de servicio puede ser valorada desde cinco
dimensiones: elementos tangibles, la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la

seguridad y la empatia” (Arce, 2018, p.72).

Modelo se publico por primera vez en 1988 y paso por varias discrepancias entre
los protagonistas debido a las criticas recibidas, plantearon nuevos ensayos, consensuaron
con el disefio de un instrumento de medicion al cual denominaron escala
multidimensional “SERVQUAL” como instrumento para efectuar la medicion de la

calidad del servicio. Cabe rescatar que el modelo que ha transitado por una serie de
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adecuaciones y mejoras para su aplicacion en diversas disciplinas y organizaciones tanto

privadas como publicas (Arce, 2018, p.72).

La escala multidimensional permite la medicion de las variables sobre las
expectativas que es definida como “la valoracion tendenciosa que le confiere un cliente
sobre cdmo disfrutaria recibir un servicio de una organizacion” (Arce, 2018, p.73) y
percepciones, conceptualizada como “la valoracion subjetiva que le otorga un cliente u
usuario sobre un servicio brindado por una determinada organizacion” que tiene los

usuarios respecto a un producto o servicio.

El modelo SERVQUAL admite analizar aspectos cualitativos como cuantitativos,
haciendo mediciones de elementos incontrolables e impredecibles que puedan
presentarse en clientes. EI modelo proporciona informacion pormenorizada respecto a
comentarios y sugerencias de los clientes quisieran que sean optimizados en las
organizaciones, opiniones de los empleados en cuanto a la expectativa y percepcion de
los clientes (Botero & Pefia, 2006).

Inicialmente el modelo permitia hacer valoraciones por separado expectativas-
percepciones del cliente. Para tal efecto era necesario utilizar diez dimensiones; 1.
Elementos tangibles; 2. Fiabilidad; 3. Capacidad de respuesta; 4. Profesionalidad; 5.
Cortesia; 6. Credibilidad; 7. Seguridad; 8. Accesibilidad, 9. Comunicacion; 10.
Comprensién del cliente.

Luego del cimulo de criticas recibidas al modelo los autores llegaron a la
conclusion que las diez dimensiones propuestas no son necesariamente independientes
unas de otras, siendo necesario realizar nuevos estudios encontraron correlaciones entre
las dimensiones iniciales, lo que permitio reducirlas a cinco dimensiones: elementos
tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y la empatia (Botero y Pefia,
2006).

Parasuraman, et al (1992) propusieron la férmula para calcular la calidad del
servicio, “sustentd su modelo en la contraposicion y contraste del impacto y derivacion

de los clientes” (p.46). Donde:
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C=P-E
P>E - Significa alto nivel de calidad

Donde:
C = Calidad de atencién P=E - Significa Modesto nivel de calidad
P = Percepcitn del cliente P < E - Significa Bajo nivel de calidad

E = Expectativa del cliente

Por otro lado, Botero y Pefia (2006) suponen que la diferencia entre ambos estados
emocionales de las percepciones y expectativas permite hacer calificaciones de la calidad

como Nivel alto, modesto y bajo nivel de calidad.
2.2.14. Calidad educativa

La definicion del término administracion de calidad total, tiene sus supuestos en
que los usuarios alcancen la satisfaccion al maximo. El usuario tiene un juicio favorable
si el servicio consigue satisfacer sus necesidades. El usuario puede ser parte central de
una organizacion que estd en busca de la excelencia educativa (Clemenza, Ferrer 'y
Pelelcais, 2005).

Al respecto Aguila (2205) afirma que la calidad educativa en el &mbito

universitario tiene cinco aspectos:

1. Excelencia

2. Estudiantes sobresalientes y docentes destacados.
3. Requerimientos al medio.

4. Pertenencia

5. Propdsitos declarados.

En el dltimo quinquenio se ha hablado mucho en los ambientes universitarios
sobre “gestion de calidad” llamese académicamente como institucionalmente. Alvarez y
Topete (1997) manifiesta que la calidad en el contexto universitario “promueve cambios
favorables en escenario universitarios desde cuatro componentes: a) direccion- liderazgo;

b) evoluciones de protocolos académicos, performance de los equipos de trabajo y
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proceder de los actores individuales” (p.6). Es decir, generar expectativas positivas de

administracion dentro de la organizacion.

Para Villareal (2010) en el mundo se ha disefiado instrumentos para medir la
calidad organizacional, los mismos que siguen determinados criterios para tener
informacidn sobre la administracion de la organizacion universitaria, la cual toma en
consideracién la alineacion de recursos, financiamiento, fortalezas y debilidades para la

mejora continua, a través de estrategias.

Nist (2014) recuerda que, si se pretende que las organizaciones universitarias
consigan la calidad y competitividad deben de cumplir criterios como: a) liderazgo;
planificacion estratégica; valor del cliente; Mediciones; fuerza laboral); operaciones; Q)
resultados. Siendo necesario que los indicadores antes mencionados sean abordados

desde la dimension de proceso y resultados.
2.2.15. Dimensiones

Para efectos de la investigacién la autora tomé el modelo de Parasuraman et al.
(1988) que tiene “cinco dimensiones que el cliente asume al momento de evaluar la

calidad del servicio” (p.61) y son:

a. Elementos tangibles: “Consideran a la apariencia fisica, instalaciones fisicas,

como la infraestructura, equipos, materiales, personal” (Parasuraman et al, 1988, p.54).

b. Fiabilidad: “Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas,
suministro del servicio, solucién de problemas y fijacion de precios” (Parasuraman et al,
1988, p.54).

C. Capacidad de respuesta: “Es la disposicion para ayudar a los usuarios y para
prestarles un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las
solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas”

(Parasuraman et al, 1988, p.54).

d. Seguridad: “Es el conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad para

inspirar credibilidad y confianza” (Parasuraman et al, 1988, p.54).
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e. Empatia: “Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las
empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o

adaptado al gusto del cliente” (Parasuraman et al, 1988, p.54).
2.2.2. SATISFACCION
2.2.2.2. Definicion

La satisfaccion es definida como una respuesta al estimulo de las necesidades del
mismo, respecto a las experiencias sin hacer una previa evaluacion de las expectativas”
(Cahuana, 2016, p.35). Es decir, es el impacto que tiene lugar entre el cliente y el
resultado adquirido de la experiencia. Al respecto Kotler y Armstrong (2003) hacen
referencia que si la actuacion es similar a las ilusiones del cliente entonces se sentira
complacido, pero si las expectativas resultaran por encima de las perfiladas por el usuario,

este estaria dichoso por el servicio recibido.

Si hacemos un recorrido en la historia, el hombre siempre ha buscado la forma
de satisfacer sus necesidades a través del intercambio basico. EI hombre se valio de
diversas técnicas que permitieron apaciguar sus necesidades basicas de alimentacion y
vestimenta. Para alcanzar su propdsito en la antiguiedad utilizo la caza 'y la agricultura,
afios después el trueque y luego formas mas sofisticadas de intercambio (Garcia, 2004).
Es decir, el hombre que es un ser viviente ha transitado en la bisqueda constante como
un medio de satisfacer sus propias necesidades teniendo que recurrir a diferentes técnicas

0 procedimientos.

Es asi, que en la cronologia del tiempo, en la década del sesenta surgen las
investigaciones sobre la satisfaccion del cliente, donde la concepcion de la satisfaccion
del usuario ha ido modificandose conforme trascurre el tiempo al igual que la vida del
hombre, focalizando su interés en analizar las variables que tiene lugar en el proceso
que coadyuva a la formacion de la satisfaccion (Nobario, 2018).Desde los afios sesenta,
las reclamaciones o quejas provenientes de los usuarios Illamé la atencion de los
empresarios quienes contrataron a investigadores para que se encargaran de buscar cual

era la causa de las quejas por parte de los clientes (Simén, 2005).

Diez afios después se convierte en el boom estas mismas investigaciones, surge

el interés por definir el término “satisfaccion”, se incrementd exponencialmente las
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investigaciones al respecto. Segun la literatura se encontraron 15,000 articulos escritos
donde se abordaba el tema de la satisfaccion del cliente (Vavra, 2003). A partir de los
afios ochenta se caracterizaron estas investigaciones por la globalizacion comercial, todos
los estudios apuntaban fundamentalmente a determinar las variables que afectan el

proceso de la satisfaccion en el hombre (Caballero, 2002).

A fines de los noventa se encontraron varios indicios de la satisfacciéon en el
mundo y a partir del afio 2000, la satisfaccion del cliente se convirtid en el aspecto
primordial de las organizaciones en las cuales tienen contacto directo con los clientes. En
el siglo veinte se da inicio a las investigaciones sobre el consumidor y la satisfaccion de
los usuarios alcanz6 mayor connotacion en el ambito internacional con las
investigaciones en EE.UU. y Europa, convirtiéndose perentorio comprender las
necesidades que tienen los usuarios, los negocios y la sociedad en un mundo moderno
(Ramirez, 2017).

La tendencia en el mundo moderno consiste en encauzar las empresas para
conseguir cubrir las necesidades de sus clientes, la misma que se consiguen gracias a las
propias ambiciones del cliente, sus necesidades y expectativas sobre un determinado
producto o servicio (Covefias, 2017). Segun la identificacion y evaluacion de la
satisfaccion del cliente la organizacion consigue sus ventajas competitivas en el mercado
por la satisfaccion del cliente; razén por la cual las estrategias de mercadeo estan siendo
utilizadas en los ultimos afios por las organizaciones que buscan satisfacer el cliente

respecto al producto y/o servicio (Castillo, et al, 2012).

Al respecto, Maslow (1943) en su Teoria Psicolégica en concordancia con
Robbins y Timothy (2013) consideran que la satisfaccion es un sentimiento de
beneplacito que tiene lugar cada vez que el individuo satisface una necesidad sea de
naturaleza fisica o psiquica, la cual se da por los deseos del mismo. La implicacion es
una fuerza poderosa que se genera en la mente del individuo con el objeto de cubrir sus
propias carencias desde una jerarquia de necesidades o tambien llamada la pirdmide de

Maslow (1943) que esta determinada por cinco niveles.

Respecto a la teoria de Maslow en el &mbito educativo, es pertinente evaluar en
qué nivel se ubica el estudiante, puesto que tanto la motivacion como la satisfaccion tiene

diferentes comportamientos en cada nivel, siendo necesario crear actividades educativas
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para reforzar los procesos de ensefianza aprendizaje. Es pertinente que se cubran

necesidades de los niveles superiores para conseguir la satisfaccion.

Un estado de la mente que tienen los individuos y produce la sensacion de
saciedad que se presentan luego de hacer acciones que producen satisfaccion. No
obstantes en la busqueda por alcanzar la plenitud el individuo va experimentado

diferentes niveles hasta alcanzar la felicidad esperada
2.2.2.2. Modelos de la satisfaccion

Existen diversos modelos que permiten evaluar la satisfaccion de los usuarios y/o
clientes, para el caso de la presente investigacion, a fin de evaluar el grado de satisfaccion
de los usuarios se recurrié a analizar los modelos conocidos como: El barémetro sueco
de la satisfaccion del cliente (SCSB) creado por la Universidad de Michigan en 1989 y
fue el primer modelo empleados para evaluar la satisfaccion del cliente. Anualmente

evalia més de 200 organizaciones (Mejias & Manriquez, 2011).

El modelo ACSI de satisfaccion del cliente en 1994 evalua el nivel de satisfaccion
de los ciudadanos en relacion con los productos y servicios. Este modelo tiene mucha
similitud al modelo de Bardmetro Sueco, con la diferencia que circunscribe como
variable intermedia la variable valor. EI modelo del barémetro noruego de satisfaccion
del cliente (NCSB) incluye como preceptores de la satisfaccion del cliente, la lealtad a la
imagen de marca. Es decir, que es determinante el posicionamiento en la mente de los

consumidores (Mejias & Manriquez, 2011).

Finalmente, el modelo del indice europeo de satisfaccion del cliente (ECSI), tiene
sus bases en el modelo de ACSI, pero no hay que olvidar que existen dos diferencias
entre ambos modelos. EI modelo ECSI no supone gue la satisfaccion tenga un impacto
causado por las quejas, razon por la cual incorpora una variable al modelo. Esta es, la

imagen de marca y sus asociaciones con expectativas de cliente, satisfaccion y lealtad.

Tomando en consideracion los cuatro modelos ha permitido analizar la
informacion y con ello adaptar e incorporar al presente trabajo de investigacion. Ademas,
permitio disefar un instrumento de medicion, conformado por cuatro dimensiones, con

sus respectivos items.
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Respecto a los factores de la satisfaccion, Kotler y Amstrong (2003) dejan en claro
la existencia de cuatro factores que involucra la satisfaccion de sus clientes y estan
determinados por: aspectos esenciales que espera encontrar el cliente en el producto y/o
servicio; la asistencia que son servicios adicionales prestados al cliente; la reparacién en

caso ocurriese una mala préctica y por altimo valorar la naturaleza del producto.

Son las organizaciones quienes deben de cuidar que la produccién o prestacion
del servicio contenga los aspectos fundamentales, brinde la asistencia cuando sea
requerida, prever sistema de contingencia ante cualquier mala praxis el trabajador que
perjudique al cliente y por Gltimo que el producto tenga la naturaleza que le compete para

que cubra las expectativas del consumidor.

Finalmente, son los factores que se encargan de forman la satisfaccion del cliente,
pues las expectativas alcanzadas tendran una percepcion favorable o desfavorable por el
producto y/o servicio solicitado.

2.2.2.3. Valoracién de la satisfaccion

Ocurrida la compra, el cliente experimentara uno de los tres niveles de

satisfaccion estudiados y propuestos por (Redhead,2015).

a. Insatisfacion ; tiene lugar cuando existe descontento de no haber alcanzado las

ilusiones del cliente.

b. Satisfaccion; se produce la fidelizacion del producto porque lo percibido tiene

relacion directa con las ilusiones de los usuarios.

C. Complacencia; cuando las ilusiones o espectaciones de los usuarios han sido

superadas por el placer .

Segun las perspectivas del usuario o cliente, Parasuraman et al, (1988) hacen
hincapié que las expectativas del cliente son un conjunto de creencia relacionadas con la
prestacion del servicio, el mismo que hace las veces de un patron de medicion a favor del
desemperio. Castillo et al.(2012) consideran que las perspectivas pueden ser entendidas
como las esperanzas que el cliente tiene por conseguir algo, para que exista esto, se
pueden presentar cuatro situaciones: la empresa efectud promesas respecto a los

beneficios del producto y el servicio, habitos anteriores de compra por parte del cliente,
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manejo de las opiniones de las personas con quien se relaciona y finalmente las promesas

direccionadas al usuario.
2.2.2.4. Dimensiones de la satisfaccién

Para efecto de la investigacion la autora tomaré los aportes del estudio de Kotler
y Keller (2006) definen la satisfaccion del cliente como una sensacion de placer o de
decepcion que resulta de comparar la experiencia del producto (o los resultados
esperados) con las expectativas de beneficios previas. Si los resultados son inferiores a
las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a la altura de las
expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el

cliente queda muy satisfecho o encantado. (Pag. 144).

Bienestar universitario: Son todos los sucesos y acciones que tiene lugar en el espacio
universitario relacionado al comedor universitario, becas, asistencia meédica, juegos
deportivos, espacio de esparcimiento entre otros donde el estudiante esta involucrado
(Cahuana, 2016, p.45).

Servicios administrativos: Es todo aquel servicio que tiene que ver con los aspectos de
matriculas, peticiones, solicitudes y cualquier otro tramite administrativo que contribuya

al proceso educativo (Cahuana, 2016, p.45).

Servicios académicos: En relacién con el docente y estudiantes en interaccion para

conseguir el proceso de ensefianza-aprendizaje (Cahuana, 2016, p.45).

Servicios de investigacion: Valoracion que tiene la investigacion como parte del proceso
formativo de los estudiantes a lo largo de su carrera profesional para el desarrollo de las

competencias investigativas (Cahuana, 2016, p.45).
2.2.2.5. El estudiante como consumidor

Hay quienes dicen ser una evaluacion de las expectativas y los resultados
alcanzados considerada dentro del enfoque cognoscitivo del hombre (Basantes, 2017).
Para efectos de la investigacion, se ha adoptado la segunda definicion porgue se busca
hacer valoraciones de la complacencia como proceso evolutivo en los estudiantes y

demas sujetos involucrados en la investigacion.
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A lo expuesto por Besantes (2017) la satisfaccion del consumidor es entendida
como una avaluacién emocional post-compra o post-uso producto del procesamiento de
informacidn, donde se hacen comparaciones entre las expectativas de los consumidores
y el resultado que perciben. En ese mismo orden de ideas, Kinichi y Kreitner (2003)
opinan que en el caso que las expectativas resulten menores a lo exigido, el sujeto estara
completamente insatisfecho, mientras suceda todo lo contrario, éste se sentird complacido

porque el resultado va mas alla de sus expectativas.

En cuanto a las instituciones de educacién superior, se deben de considerar mucha
atencion de no concebir expectativas que no puedan ser cumplidas en el tiempo previsto.
Pues los estudiantes ya estan en la capacidad de hacer evaluaciones y plantear quejas o

reclamos que se convierten en insatisfaccion respecto a la educacién y servicio recibido.

Al respecto Mejias et al.(2006) menciona que en el aspecto educativo la medicion
y evaluacion de la satisfaccion en lo que compete al proceso y resultado educativo esta
orientado por las motivaciones, “actitudes y las percepciones de la prestacion de servicios
que reciben los estudiantes frente a sus propias experiencias, expectativas y necesidades
personales” (p.103). Al respecto, Schiffman y Lazar (2001) indican que la evaluacion que
efectlan los estudiantes sobre la prestacion del servicio educativo depende de las
expectativas “del sujeto acerca del servicio y la evaluacion de la evaluacion real del

servicio recibido” (p.18).

Bustos (2012) cree que las organizaciones educativas deben de contemplar a los
estudiantes como clientes de sus empresas educativas. Es decir, incorporar el modelo de
gestion educativa al servicio de atencion al cliente de forma continua, donde se ofrezca a
los estudiantes la prestacion del servicio educativo de calidad de acuerdo a las

necesidades de la sociedad actual.

En consecuencia, si los derechos de los estudiantes son satisfechos entonces se
alcanza lealtad y fidelidad por parte de los estudiantes hacia la organizacién educativa.
Resultando favorable su percepcion y optimizan de esta manera el marketing educativo,
necesario para alcanzar el posicionamiento en el mercado educativo que resulta dinamico,

cambiante y competitivo ante los avances tecnolégicos.

Diaz y Cortes (2014) proponen el modelo educativo centrado en el cliente, porque

permite alcanzar el éxito econdmico y académico. Si se toma solo en consideracion el
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éxito econdémico se estaria cayendo en solo conseguir Unicamente los avances
tecnoldgicos hacia la humanidad y no es vista para el desarrollo del hombre en forma
global. Por cuanto, los estudiantes piensan que la identidad de clientes en el aspecto
comercial tiene igual significado que el aspecto académico y solo busca graduarse de

forma répida.

Para el autor, cuando el estudiante solo piensa que es un cliente comercial,
muestra una actitud desinteresada, no respeta las exigencias académicas y no se esfuerza
por adquirir conocimiento para la formacion y consolidacién de su carrera profesional,
inclusive puede incorporar aquello que satisfaga su deseo personal Unicamente. Visto
desde este enfoque Cliente-comercial, algunos estudiantes creen que el docente esta al
servicio de ellos, ademas que tienen que crear actividades que solo los entretengan y no

demande de mucho esfuerzo mental.

Por otro lado, un cliente educativo no puede ser considerado como cliente
comercial: El prestador del servicio educativo deben comprobar que el estudiante
demuestra capacidad para los examenes; el convenio docente-estudiante tiene
obligaciones de ambas partes; el estudiante debe acreditar dominio de la asignatura para
aprobar y el docente tiene la obligacion de formar un profesional competente que

contribuya a generar conocimiento.

2.3.  DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

1. Bienestar universitario:” Son todos los sucesos y acciones que tiene lugar en el

espacio universitario” (Cahuana, 2016, p.45).

2. Calidad de servicio: Esta referida “a una serie de estrategias que toda institucion
aplica con la finalidad de agradar las expectaciones de los clientes” (Arce, 2018, p.72).

3. Empatia: se refiere a “la comprension y trato distinguido de las necesidades del
cliente” (Zeithaml y Bitner, 2002, p.54)

4. Fiabilidad: “Es la habilidad para desempefiar una determinada prestacion en la
cual se evidencie la credibilidad” (Zeithaml y Bitner, 2002, p.54)

5. Satisfaccion del cliente: “Es la opinion respecto a determinadas peculiaridades

respecto a un producto o servicio” (Arce, 2018, p.72).
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6. Seguridad: “Es una habilidad para producir certeza y conviccion, en la cual el
usuario hace exposicion sobre situaciones ante la institucion o empresa quien tiene el

convencimiento que encontrara la mejor solucion (Arce, 2018, p.72).

7. Servicios administrativos: “Es todo aquel servicio que permite el tramite

administrativo que contribuya al proceso educativo” (Cahuana, 2016, p.45).

8. Servicios académicos: “En relacion al docente y estudiantes en interaccion para

conseguir el proceso de ensefianza-aprendizaje” (Cahuana, 2016, p.45).
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CAPITULO I1I. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. HIPOTESIS GENERAL

La calidad del servicio educativo tiene relacion directa y significativa con la
satisfaccion de los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la

Universidad Alas Peruanas-Filial Piura.
3.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

1. Los elementos tangibles del servicio educativo tienen relacion directa con la
satisfaccion de los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la

Universidad Alas Peruanas-Filial Piura.

2. La confiabilidad del servicio educativo tiene relacion directa con la satisfaccion
de los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la Universidad
Alas Peruanas-Filial Piura.

3. La Capacidad de respuesta del servicio educativo tiene relacion directa con la
satisfaccion de los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la

Universidad Alas Peruanas-Filial Piura
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4. La seguridad del servicio educativo tiene relacion directa con la satisfaccion de
los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacién de la Universidad Alas

Peruanas-Filial Piura.

5. La empatia del servicio educativo tiene relacion directa con la satisfaccion de los
usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la Universidad Alas

Peruanas-Filial Piura.
3.3. DEFINICION CONCEPTUAL Y OPERACIONAL DE LAS VARIABLES
Definicién conceptual

Variable: Calidad del servicio

Galviz, (2011) sostiene que los clientes poseen una expectativa de calidad acerca
de un servicio, la cual es la deseada o esperada, luego de recibir el servicio, este tiene una
calidad real, la diferencia entre la calidad real y la esperada, da como resultado la calidad

percibida.
Variable: satisfaccion del usuario

Kotler y Keller (2006) definen la satisfaccion del cliente como una sensacion de
placer o de decepcion que resulta de comparar la experiencia del producto (o los
resultados esperados) con las expectativas de beneficios previas. Si los resultados son
inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a la
altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados superan las

expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado. (Pag. 144).
Definicion operacional

La calidad de los servicios se medira mediante la escala de SERVQUAL en base
a las areas de atencion de esta casa superior de estudios. Consta de 22 preguntas
relacionadas a las dimensiones como se evidencia en la matriz de operacién de variables.
Por otro lado, la satisfaccion es considerada una motivacién que puede ser positiva o
negativa respecto a aquello que es solicitado. La satisfaccion se medira mediante una

encuesta en base a las dimensiones de los servicios administrativos, académicos, de
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investigacion formativa y donde se desarrolla el estudiante en Bienestar Universitario y

consta de 72 items.

3.4. CUADRO DE OPERACION DE VARIABLES

VARIABLE DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS ESCALA
. 1=TDE,
1. Equipos —
Elementos 2. Instalaciones 2=ED
. ' . 1,234 3=NA-NDE
tangibles 3. Materiales _
4. Limpieza 4=DA
P 5=TDA
5. Resolucidn de ;iEBE
N problemas 9,10,11,12,1 | ._
Confiabilidad S 3= NA-NDE
6. Servicios 6ptimos | 3 4=DA
5=TDA
7. Informacion 1=TDE,
responsable 2=ED
Capacidad de 8. Eficiencias del -
Calidad del respuesta servicio 56,7.8 3= NA-NDE
servicio 9. Disposicién a 4=DA
' . . 5=TDA
servir al cliente
10. Comportamiento 1=TDE,
adecuado _
. 11. Cortesia y buen 2=ED
Seguridad ' trato 14,15,16,17 | 3= NA-NDE
- 4=DA
12. Conocimiento _
. 5=TDA
sobre el trabajo
13. Atencion
personalizada 1=TDE,
14. Intereses 2=ED
Empatia 15. Horarios 52’19’20’21‘ 3= NA-NDE
16. Necesidades del 4=DA
cliente 5=TDA

*1=Totalmente en desacuerdo;2=En desacuerdo; 3=Ni de acuerdo, ni en desacuerdo; 4=De acuerdo;

5=Totalmente de acuerdo
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VARIABLE DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS ESCALA
*1=D
o ., 2=R
Area 1. Gestion
administrativa administrativa 1,234.56,7.8.9 3=B
4=E
12,34
2. Aulas 1,2.3456,7.89.10, | 1D
3. Biblioteca
; 11,12,13,14 2=R
< . 4. Laboratorios
Area académica 5 plana docente 1,2,3,4,5,6,7
' 1,2,3,4,5,6,7,8,910, | 3=B
" 6. Procesos 1112 4=E
Satisfaccion Ami ) =
del servicio academicos 1,2,3.4,5,6,7,8.9,10
o 1=D
7. Investigacién
Area de 8. Proyectos 2=R
. o . S 1,2,3,4,
investigacion 9. Financiamiento 3-B
4=E
1=D
Area de 10. Bienestar 2-R
bienestar 11. Becas 1,2,3,4,5,6
universitario 12. Asistencia 3=B
4=E

*1=Deficiente; 2=Regular;3=Bueno;4=Excelente
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. TIPOY NIVEL DE INVESTIGACION
4.1.1. Tipo de investigacion

Corresponde a una investigacion basica porque contribuye a generar
conocimiento respecto a la calidad del servicio y satisfaccion del usuario a partir del

modelo de Parasuraman, et al. (1993)
4.1.2. Nivel de investigacion

Tiene un alcance correlacional descriptivo, puesto que no solo busco especificar
propiedades, caracteristicas y rasgos importantes sobre la calidad en las diferentes
dimensiones que se oferta el servicio en la Facultad, como también la percepcién de la
satisfaccion, ademas ha permitido conocer la relacion que existen entre ambas variables
(Hernéandez, et, al, 2014).

4.2.1. Meétodos de investigacion

Fue aplicada la metodologia inductiva, porque se estudié una realidad especifica
como es el caso especifico de las diferentes Escuelas Profesionales de Facultad que es
motivo de investigacion, de manera que los resultados respecto a las variables del estudio
permitieron hacer una reflexion sobre la prestacion del servicio que se viene brindando
(Hernandez, et, 2014).

4.2.2. Disefo de la investigacion
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Siendo un disefio no experimental, transeccional porque las variables no fueron
manipuladas, solo fueron estudiadas en su estado natural sin la intervencion de la
investigadora respecto a las variables de estudio recogidas en un unico momento (Bernal,
2013).

01(V1)

02 (V2)
Dénde:
M= en que o quienes se realizan el estudio.
01; 0= observaciones obtenidas en cada una de sus variables

R= Relacion entre variables.

4.2. POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION
4.2.1. Poblacién

La poblacion es el “conjunto de objetos, fendmenos, sujetos y otras
organizaciones que son parte del proceso investigativo” (Carrasco, 2016, p.236). Las
unidades de andlisis estuvieron constituidas por estudiantes, egresados, docentes y
personal administrativo de las diferentes Escuelas profesionales que son parte de la

Facultad en mencion, distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 1
Distribucién de unidades de analisis en el semestre 2019-2B.

Escuelas profesionales Poblacion Total Porcentaje
Administracion y Negocios Estudiantes 380 41.7
Internacionales Docentes 29 32
Ciencias contables Estudiantes 172 18.9
Docentes 15 1.6
Ciencias de la comunicacion Estudiantes 172 18.9
' Docentes 15 1.6
Turismo y Hoteleria Estudiantes 70 7.7
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Docentes 11 1.2

Egresados de las cuatro escuelas 40 4.4
Personal administrativo 8 0.9
Total 912 100.00%

Nota. Tomada de Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion - UAP, Filial Piura.

Se tomd como base la matricula de los estudiantes del semestre 2019-2B, el CAP
de la oficina de talento humano respecto al personal docente y administrativo y egresados

que confluyen a las escuelas a realizar sus trdmites de grado y titulacion.

4.3.2. Muestra

Ha sido considerada la formula para poblaciones finitas y la de estratos para
determinar la cantidad de alumnos a evaluar; donde N = Tamafio de la poblacién (912);
Z = Pardmetro critico - Confianza del 95% (1.96); E = Error (5%), P = Probabilidad de
éxito (0.50); y Q = Probabilidad de fracaso (0.50)

Siendo la formula:

12% Np»* ., L.
n= L] Poblacion finita
(N-1)+E2+ Z2xP*Q

1.962% 864+0.5%0.5
n= =267
(864—1)%0.52+ 1.962%0.5%0.5

Asi mismo, para determinar la muestra por escuela se procedié al célculo de
estratos, siendo la muestra (n) de 267 entre estudiantes y docentes de las escuelas en
mencion, valor que permitié calcular la subpoblacion para determinar el estrato segun

férmula para estudiantes:

. Ni
ni= n#x* T Estrato

ni =117 EAyNI
ni = 53 ECont.
ni =53 CCo

ni =22 TyH
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ni = 22 Docentes

En lo que respecta al personal administrativos y egresados de las escuelas
profesionales se considerd el muestreo por conveniencia, siendo n= 08 trabajadores
administrativos (2 de c/u EAP) y n= 40 Egresados (10 de c/u EAP).

Siendo un total de 315 la muestra empleada en el estudio.

4.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
4.3.1. Técnicas

La técnica usada en el estudio fue la Escala SERVQUAL, propuesto por

Parasuraman et al., y la encuesta.
4.4.1. Instrumentos

El cuestionario de la segunda variable se elaboré a partir de los indicadores de sus
respectivas dimensiones y consta de 72 items (Hernandez, et, al.2014). EI cuestionario
de SERVQUAL, tiene 22 items producto de las cinco dimensiones propuestas que han
sido propuestas por los autores. Las valoraciones van de 1 a5 donde 1 representa poco

y 5 mucho, dicho en otras palabras, desfavorable o muy favorable se siente el cliente.
4.4.2. Validez y confiabilidad

La validez fue obtenida a través de la valoracién de expertos (Carrasco, 2016),
siendo estos profesionales que emitieron un juicio de valor respecto al cuestionario,

resultado esta como excelente y la Escala SERVQUAL es un instrumento validado.

El calculo de la confiabilidad se realiz6 a través de la prueba piloto para la
obtencion el coeficiente de Alfa de Cronbach determinado de esta manera la consistencia
interna de los items de cada uno de los instrumentos (Carrasco, 2016, 335). Se aplico a

31 sujetos segun su distribucion y condicion. (Ver tabla 2)

48



Tabla 2
Alfa de Cronbach de instrumento

Variables/dimensiones Alfa de Cronbrach N° items
Calidad del servicio 928 22
Satisfaccion de usuarios ,808 78

La aplicacion de la prueba piloto determind la consistencia interna de los items de
la variable calidad del servicio educativo obteniéndose el Alfa de Cronbach ,928
resultando esta excelente segun Hernandez, et al (2016), la satisfaccion de los usuarios
resulto ,808. también se logré obtener el Alfa de Cronbach para D1=ET ,798, D2=C
,746); D3=CR 0,721), D4=S ,897) y D5=E ,782) mostro un coeficiente de Alfa de

Cronbach muy buena.
4.4.3. Plan de analisis de datos

Con la informacidn gue se obtuvo en el trabajo de campo y recojo de la data del
cuestionario y de la escala de SERVQUAL, se procedio el respectivo analisis estadistico
descriptivo y del estudio correlacional de Spearman a través del programa SPSS version
25.

4.4.4. Eticaen la investigacion

El estudio no vulnera los principios éticos que tutelan las investigaciones, se
solicitd el permiso en cada una de las escuelas profesionales para efectuar la investigacion
con su personal y los participantes firmaron un consentimiento informado (estudiantes,
egresados que concurran a realizar sus tramites, docentes y personal administrativo)

participantes para participar del estudio.

La evidencia documentada se muestra de la informacion recopilada que fue

procesada, ademas se mantendra la confidencialidad de las unidades de analisis.
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CAPITULO V: RESULTADOS

La muestra estuvo conformada por 267 unidades de analisis, de las cuales 117 son
de Escuela de Administracién y negocios internacionales; 53 Escuela de contabilidad, 53
de Ciencias de la comunicacién, 22 de Hoteleria y turismo y 22 docentes que
respondieron los instrumentos cuyos resultados son interpretados a continuacion. Y para

administrativos 8 y egresados 40 siendo un total de 315.
3.1.  Analisis descriptivo e inferencial
Objetivo general: Determinar la relacién que existe entre la calidad del servicio

educativo y la satisfaccion de los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y

Educacién de la Universidad Alas Peruanas-Filial Piura, afio 2019.

Tabla 3
Nivel de calidad del servicio educativo y satisfaccion de los usuarios de la UAP

Satisfaccion de usuarios

Muy . Poco Total
satisfecho Satisfecho satisfecho
Muy X 139 60 4 203
Calidad buena % 79,9% 45,1% 57,1% 64,6%
fx
del . Buena ! 1 0 8
serviclo % 3,4% 0,8% 0,0% 2.2%
educativo fx 29 72 3 104
Regular
% 16,7% 54,1% 42,9% 33,1%
Total x 175 133 7 315
0,
% 55.4% 42.4,0% 2.2,0% 100.0

%

Nota. Encuesta aplicada a usuarios de UAP-Filial Piura, 2019
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Los resultados dejan entrever que la calidad del servicio educativo de la Facultad,
segun la percepcion de estudiantes, docentes, personal administrativo y egresados es muy
buena (64.6%), mientras que otras la consideran que hay un nivel bueno (33,1%) Yy solo
el 2,2% considero que la calidad del servicio educativo brindado por la Universidad Alas
Peruanas es regular en sus dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta , seguridad y la empatia que brinda todo el personal de la universidad.

En cuanto a la satisfaccion los estudiantes, docentes, personal administrativo y
egresados se sienten muy satisfechos (55,4%), satisfechos (42,4%) mientras que otros
afirman que se sientes pocos satisfechos (22,0%) en cuanto al servicio brindado por el
area administrativa, por el area académica, por la unidad de investigacion, por el area de
bienestar universitario. Es decir, que el servicio que han recibido o estan proporcionado
si cumple con su expectativa porque estan centrado bajo en modelo de calidad exigidos
por SUNEDU. Es muy reconfortante recibir resultados alentadores no solo por los
estudiantes, sino también por aquello egresados que, al pasar por las aulas de la UAP,

recibieron buen servicio lo que los llevo a dar una valoracion favorable en la encuesta.
Contrastacion de la Hipotesis general

Hi: La calidad del servicio educativo tiene relacion directa y significativa con la
satisfaccion de los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la
Universidad Alas Peruanas-Filial Piura.

Ho: La calidad del servicio educativo no tiene relacion directa y significativa con
la satisfaccién de los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacién de

la Universidad Alas Peruanas-Filial Piura.
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Tabla 4
Relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del usuario de la UAP

Calidad Satisfaccion
del .
. de usuarios
servicio
. Coeficiente de s
Calidad del correlacion 1,000 863
SZVV'C;_O Sig. (bilateral) _ 000
Rhode Yo N 315 315
Spearman _ 5 Coeﬁue_rlte de 863" 1,000
Satisfaccion correlacion
de usuarios Sig. (bilateral) ,000 .
N 315 315

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

Se determind el nivel de relacién que existe entre la calidad del servicio educativo
y la satisfaccion de los usuarios de la Facultad, el cual dio como resultado un coeficiente
correlacional de ,863 con una significancia bilateral de 0,00 que de acuerdo a los indices
de correlacion de Spearman se encuentra en una correlacién positiva fuerte, es decir que
mientras exista un alto nivel de calidad en el servicio educativo entonces los usuarios
estaran muy satisfecho por el servicio recibido. En consecuencia, se acepta la hipétesis
general debido a que existe relacion directa fuerte entre la calidad del servicio educativo
y la satisfaccion de los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacién de
la Universidad Alas Peruanas-Filial Piura.

Objetivo 1: Establecer la relacién entre los elementos tangibles del servicio
educativo y la satisfaccion de los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y

Educacion de la Universidad Alas Peruanas-Filial Piura, afio 2019.

Tabla 5

Nivel de elementos tangibles y satisfaccion de los estudiantes

Satisfaccion de usuarios Total
Muy . Poco
satisfecho Satisfecho satisfecho

Alta fx 66 53 4 123
Elementos % 61,1% 40,8% 57,1% 50,2%
tangibles Media x 42 77 3 122
% 38,9% 59,2% 42,9% 49,8%
Total fx 108 130 7 245
% 44.1% 53.1,0% 2.9,0% 100,0%

Nota. Encuesta aplicada a estudiantes de UAP-Filial Piura, 2019
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Segun la percepcion de algunos estudiantes, consideran que la Facultad tiene
un nivel alto respecto a la dimension de elementos tangibles (50.2%) mientras que otros
piensan que tiene un nivel medio (49,8%) en lo que atafie a : equipos de computo, de
laboratorio, de aire acondicionado, de logistica , de proyeccién multimedia para las
clases, las instalaciones en todos los ambientes, los materiales para el desarrollos de
clases y actividades académicas y la limpieza en el todo el campus.

En cuanto a la satisfaccion los estudiantes, se sienten muy satisfechos (44,1%),
satisfechos (53,1%) y solo el 2,9% afirman que se sientes pocos satisfechos en cuanto
al servicio recibido por el &rea administrativa, acondicionamiento de las aulas con
proyector multimedia, equipo de aire acondicionado, bibliotecas, laboratorios, la plana
docente que son de alto nivel, los procesos académicos son inmediatos, la investigacion,
las becas que proporciona la UAP, el servicio de Bienestar universitarios y la
participacion en proyectos de investigacion convocados y financiados por la misma
universidad, el diferentes deportes, por Gltimo los talleres de arte y cultura.

Contrastacion de la Hipotesis especifica 1

Hi: Los elementos tangibles del servicio educativo tienen relacién directa con la
satisfaccion de los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la

Universidad Alas Peruanas-Filial Piura.

Ho: Los elementos tangibles del servicio educativo no tienen relacion directa con
la satisfaccion de los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de

la Universidad Alas Peruanas-Filial Piura.

Tabla 6
Relacion entre elementos tangibles y satisfaccion de los estudiantes
Elementos Satisfaccion de
tangibles usuarios
Coeficiente de 1,000 ,881™
Elementos correlacion
Rho de tangibles Sig. (bilateral) . ,005
Spearman N 245 245
Satisfaccion  Coeficiente de ,881™ 1,000

de usuarios correlacion
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Sig. (bilateral) ,005 .
N 245 245
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Se determino el nivel de relacién que existe entre la dimension de los elementos
tangibles y la satisfaccion de los estudiantes de la Facultad, el cual dio como resultado
un coeficiente correlacional de ,881 con una significancia bilateral de 0,05 que de acuerdo
a los indices de correlacion de Spearman se encuentra en una correlacion positiva fuerte,
es decir que mientras exista un alto nivel de elementos tangibles para el servicio
educativo entonces los estudiantes estaran muy satisfecho por el servicio recibido. En
consecuencia, se acepta la hipotesis especifica 1debido a que existe relacion directa fuerte

entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los estudiantes de la Facultad.

Tabla 7
Nivel de elementos tangibles y satisfaccion de los docentes
Satisfaccion de usuarios Total
Muy . Poco
satisfecho Satisfecho satisfecho
Baia fx 3 1 1 5
! % 30,0% 9,1% 100,0%  22,7%
Elementos Media fx 2 1 0 3
tangibles % 20,0% 9,1% 0,0% 13,6%
Alta fx 5 9 0 14
% 50,0% 81,8% 0,0% 63,6%
fx 10 11 1 22
Total % 45.5% 50,0% 4.5% 100,0

%

Nota. Encuesta aplicada a docentes de UAP-Filial Piura, 2019

Segun la percepcion de los docentes, la Facultad tiene un nivel alto(63,6) en
cuanto a la dimensién de elementos tangibles, el 13,6% refiere que tiene un nivel medio
y el 22,7% considera que los elementos tangibles presentes es bajo, respecto a los
equipos de computo, de laboratorio, de aire acondicionado, de logistica , de proyeccion
multimedia para las clases, las instalaciones en todos los ambientes, los materiales para

el desarrollos de clases y actividades académicas y la limpieza en el todo el campus.

Segun la percepcidn de los decentes, refieren sentirse muy satisfechos (45,5%),
satisfechos (50,0%) y solo el 4,5% de los docentes consideran sentirse pocos satisfechos
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en cuanto al servicio recibido por el &rea administrativa, acondicionamiento de las aulas
con proyector multimedia, equipo de aire acondicionado, bibliotecas, laboratorios, los
procesos académicos son inmediatos, la investigacion, la participacion en proyectos de

investigacion convocados y financiados por la misma universidad.

Tabla 8

Relacion entre los elementos tangibles y satisfaccion de los docentes

Elementos Satisfaccién

tangibles de usuarios
Coeficiente de 1,000 ,851**
Elementos correlacién
tangibles Sig. (bilateral) . ,001
Rho de N 22 22
Spearman Coeficiente de ,851** 1,000
Satisfaccion correlacion
de usuarios Sig. (bilateral) ,001
N 22 22

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

Se determino el nivel de relacion que existe entre la dimension de los elementos
tangibles y la satisfaccidn de los docentes de la Facultad, el cual dio como resultado un
coeficiente correlacional de ,851 con una significancia bilateral de 0,01 que de acuerdo a
los indices de correlacion de Spearman se encuentra en una correlacion positiva fuerte,
es decir que mientras exista un alto nivel de elementos tangibles para el servicio
educativo entonces los estudiantes estaran muy satisfecho por el servicio recibido. En
consecuencia, se acepta la hipotesis especifica 1debido a que existe relacion directa fuerte
entre los elementos tangibles v la satisfaccion de los docentes.

Tabla 9

Nivel de elementos tangibles y satisfaccion de los administrativos

Satisfaccion de usuarios

Muy . Poco Total
satisfecho Satisfecho satisfecho
fx 1 0 0 1
i 0
Elerr_lentos Bajo % 16.7% 0,0% 0,0% 12,5
tangibles %
Medio fx 2 0 0 2
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% 25,0

33,3% 0,0% 0,0% 0

fx 3 1 1 5

Alto % 50,0% 100,0% 100,0% 62(;/50

fx 6 1 1 8

Total % 75.0% 12,5% 125%  100,0

%

Nota. Encuesta aplicada a personal administrativo de UAP-Filial Piura, 2019

Segun la percepcion del personal administrativo en la Facultad existe un nivel
alto(62,5%) en cuanto a la dimension de elementos tangibles, el 25,0% refiere que tiene
un nivel medio y solo el 12,5% considera que los elementos tangibles presentes es bajo,
respecto a los equipos de computo, equipos de aire acondicionado, servicios de logistica
, las instalaciones y acondicionamiento de los ambientes administrativos para brindar un
servicio de calidad, los materiales para el desarrollos de clases son los adecuados y

oportunos, por ultimo la limpieza en los ambientes es oportuna.

Segun la percepcion del personal administrativo, refieren sentirse muy satisfechos
(75,0%) y el 12,5% manifiestan sentirse satisfecho y poco satisfecho en cuanto a los
materiales, equipo e insumos que le provee la universidad para poder brindar el servicio
a estudiantes , padres de familia y docentes en lo que atafie al &rea académica, el
acondicionamiento de las aulas con proyectores multimedia, equipo de aire

acondicionado, bibliotecas, laboratorios y los procesos académicos son oportunos.

Tabla 10
Relacion entre elementos tangibles y satisfaccion de los administrativos
Elementos Satisfaccion
tangibles de usuarios
Coeficiente de 1,000 ,132%*
Elementos correlacion
tangibles Slg (bilateral) . ,005
Rho de N 8 8
Spearman Coeficiente de ,132** 1,000
Satisfaccio  correlacion
n de Sig. (bilateral) ,005
usuarios 8 8

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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Se determind el nivel de relacidn que existe entre la dimension de los elementos
tangibles y la satisfaccion del personal administrativo de la Facultad, el cual dio como
resultado un coeficiente correlacional de ,732 con una significancia bilateral de ,005 que
de acuerdo a los indices de correlacién de Spearman se encuentra en una correlacion
positiva fuerte, es decir que mientras exista un alto nivel de elementos tangibles para el
servicio educativo entonces el personal administrativo estara muy satisfecho por el
servicio brindado. En consecuencia, se acepta la hipotesis especifica 1 debido a que existe
relacion directa fuerte entre los elementos tangibles y la satisfaccion del personal

administrativo de la Facultad.

Tabla 11

Nivel de elementos tangibles y satisfaccion de egresados

Satisfaccion de usuarios Total
. P
Satisfecho satisg‘ggho

Media x 36 2 38

Elementos % 94,7% 100,0% 95,0%
tangibles Baja fx 2 0 2
% 5,3% 0,0% 5,0%

Total x 38 2 40
% 95,0% 5,0% 100,0%

Nota. Encuesta aplicada a egresados de UAP-Filial Piura, 2019

Segun la percepcién de los egresados, en la Facultad se evidencia un nivel medio
respecto a la dimensién de elementos tangibles (95,5%) mientras que otros piensan que
tiene un nivel bajo (5, %) en lo que atafie a: equipos de computo, de laboratorio, de aire
acondicionado, de logistica, de proyeccion multimedia para las clases, las instalaciones
en todos los ambientes, los materiales para el desarrollo de clases y actividades
académicas y la limpieza en el todo el campus. Como se puede evidenciar hay una
contundente percepcién media sobre los elementos tangibles, pero esto se debe a que en
su paso por la universidad quiza no gozaron de los modernos laboratorios que desde el
2018 la universidad ha dotado su campus con el firme proposito de cumplir con las
exigencias de las condiciones de calidad exigida por SUNEDU para el proceso de
licenciamiento, pero en el cuanto a las areas administrativas y el resto de areas si hay

percepcion favorable.
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En cuanto a la satisfaccion los egresados, se sienten satisfechos (95,%) y solo el
5% afirman que se sientes pocos satisfechos en cuanto al servicio recibido por el &rea
administrativa, acondicionamiento de las aulas con proyector multimedia, equipo de aire
acondicionado, bibliotecas, laboratorios, la plana docente que son de alto nivel, los
procesos académicos son inmediatos, la investigacion, las becas que proporciona la UAP,
el servicio de Bienestar universitarios y la participacion en proyectos de investigacion
convocados y financiados por la misma universidad, el diferentes deportes, por Gltimo

los talleres de arte y cultura.

Tabla 12

Relacion entre elementos tangibles y satisfaccion de egresados

Elementos Satisfaccion

tangibles de usuarios
Coeficiente de correlacion 1,000 ,153**
Elementos ; ; ) 147
tangibles Sig. (bilateral) " "
Rho de N
Spearman Coeficiente de correlacion ,153** 1,000
Satisfaccién . . 747
de usuarios Sig. (bilateral) '
N 40 40

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

Se determino el nivel de relacién que existe entre la dimension de los elementos
tangibles y la satisfaccion de los egresados de Facultad el cual dio como resultado un
coeficiente correlacional de ,753 con una significancia bilateral de 0,05 que de acuerdo a
los indices de correlacion de Spearman se encuentra en una correlacion positiva fuerte,
es decir que mientras exista un alto nivel de elementos tangibles para el servicio
educativo entonces los estudiantes estuvieron muy satisfecho por el servicio recibido.
En consecuencia, se acepta la hipétesis especifica 1debido a que existe relacion directa

fuerte entre los elementos tangibles v la satisfaccion de los estudiantes de la Facultad.

Objetivo 2 : Determinar la relacion entre la confiabilidad del servicio educativo
y la satisfaccion de los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion
de la Universidad Alas Peruanas-Filial Piura, afio 2019.
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Tabla 13
Nivel de fiabilidad y satisfaccion de estudiantes

Satisfaccion de usuarios Total
sat'i\gflé)ého Satisfecho satliDsc;g(():ho
_ fx 15 8 2 25
Baja % 13,9% 6,2% 28,6% 10,2%
_ fx 11 4 0 15
Media % 10,2% 3,1% 0,0% 6,1%
Confiabilidad b ’a a1 . -
Alta % 21,3% 23,8% 14,3% 22,4%
fx 59 87 4 150
Muyalta o 54,6% 66,9% 57,1% 61,2%
fx 108 130 7 245
Total % 44.1% 53.1% 2.9% 100,0%

Nota. Encuesta aplicada a estudiantes de UAP-Filial Piura, 2019

Segun la percepcién de algunos estudiantes, consideran que la Facultad tiene un
nivel muy alto respecto a la dimension de confiabilidad (61.2%) mientras que otros
piensan que tiene un nivel alto (22,4%), otros consideran que su nivel es medio (6,1%) y
solo el 10,2% manifiesta que es baja en lo que atafie a la resolucion de los problemas que
puedan tener los estudiantes y son servicios considerados como Optimos en el area

administrativa, académica y area de bienestar universitario.

En cuanto a la satisfaccion los estudiantes, se sienten muy satisfechos (44,1%),
satisfechos (53,1%) y solo el 2,9% afirman que se sientes pocos satisfechos en cuanto
al servicio recibido por el area administrativa, acondicionamiento de las aulas con
proyector multimedia, equipo de aire acondicionado, bibliotecas, laboratorios, la plana
docente que son de alto nivel, los procesos académicos son inmediatos, la investigacion,
las becas que proporciona la UAP, el servicio de Bienestar universitarios y la
participacion en proyectos de investigacion convocados y financiados por la misma

universidad, el diferentes deportes, por Gltimo los talleres de arte y cultura.
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Contrastacion de la Hipotesis especifica 2

Hi: La confiabilidad del servicio educativo tiene relacion directa con la
satisfaccion de los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la

Universidad Alas Peruanas-Filial Piura.

Ho: La confiabilidad del servicio educativo tiene relacion directa con la
satisfaccion de los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la

Universidad Alas Peruanas-Filial Piura.

Tabla 14

Relacion entre la fiabilidad y satisfaccion de estudiantes

Satisfaccion

Confiabilidad .
de usuarios
Coef||0|gqte de 1,000 834"
Confiabilida correlacion
d Sig. (bilateral) _ 006
Rho de N 245 245
Spearman Coef||0|gqte de 834" 1,000
Satisfaccion ~ correlacion
de usuarios Sig. (bilateral) ,006 .
N 245 245

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

Se determind el nivel de relacién que existe entre la dimensién de confiabilidad y
la satisfaccion de los estudiantes de la Facultad, el cual dio como resultado un coeficiente
correlacional de ,834 con una significancia bilateral de ,006 que de acuerdo a los indices
de correlacion de Spearman se encuentra en una correlacion positiva fuerte, es decir que
mientras exista un alto nivel confiabilidad en el servicio educativo entonces los
estudiantes estaran muy satisfecho por el servicio recibido. En consecuencia, se acepta
la hipdtesis especifica 2 debido a que existe relacion directa fuerte entre la confiabilidad

y la satisfaccion de los estudiantes de la Facultad.
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Tabla 15
Nivel de fiabilidad y satisfaccion de docentes

Satisfaccion de usuarios Total
Muy . Poco
satisfecho Satisfecho satisfecho
Baio fx 3 1 0 4
) % 30,0% 9,1% 0,0% 18,2%
o . fx 2 1 1 4
Confiabilidad ~ Media o5 500 9,1% 100,0%  18,2%
fx 5 9 0 14
Alta
% 50,0% 81,8% 0,0% 63,6%
fx 10 11 1 22
0
Total A A55% 50,0% 4.5% 100,0

%

Nota. Encuesta aplicada a docentes de UAP-Filial Piura, 2019

Segun los docentes consideran que la Facultad presenta un nivel alto respecto a la
dimensién de confiabilidad (63,6%), otros docentes piensan que hay un nivel medio
(18,2%) y similar porcentaje de ellos manifiestan que hay un nivel bajo en lo que atarie a
la resolucion de los problemas que puedan presentar los estudiantes, o ellos en alguna
asignatura, los servicios pueden ser considerados como 6ptimos en el &rea administrativa

y el resto de areas.

Segun la percepcién de los decentes, refieren sentirse muy satisfechos (45,5%),
satisfechos (50,0%) y solo el 4,5% de los docentes consideran sentirse pocos satisfechos
en cuanto al servicio recibido por el &rea administrativa, acondicionamiento de las aulas
con proyector multimedia, equipo de aire acondicionado, bibliotecas, laboratorios, los
procesos académicos son inmediatos, la investigacion, la participacion en proyectos de

investigacion convocados y financiados por la misma universidad.
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Tabla 16
Relacién entre la confiabilidad y satisfaccion de docentes

Satisfaccion

Confiabilidad d .
e usuarios
Coeficiente de 1.000 go0**
correlacion ' '
Fiabilidad Sig. (bilateral) ) ,002
Rho de N 22 22
Spearman Coeficiente de g 1.000
) _ correlacion ’ '
Satisfaccion : .
de usuarios Sig. (bilateral) ,002 )
N 22 22

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

Se determind el nivel de relacién que existe entre la dimension de confiabilidad
y la satisfaccion de los docentes de la Facultad, el cual dio como resultado un coeficiente
correlacional de ,822 con una significancia bilateral de 0,002 que de acuerdo a los indices
de correlacion de Spearman se encuentra en una correlacion positiva fuerte, es decir que
mientras exista un alto nivel confiabilidad en el servicio educativo entonces los docentes
estaran muy satisfecho por el servicio recibido. En consecuencia, se acepta la hipotesis
especifica 2 debido a que existe relacion directa fuerte entre la confiabilidad vy la

satisfaccion de los docentes de la Facultad.

Tabla 17
Nivel de confiabilidad y satisfaccion de administrativos
Satisfaccion de usuarios Total
Muy . Poco
satisfecho Satisfecho satisfecho
Bai fx 2 0 0 2
40 o 33,3% 0,0% 0,0% 25,0%
fiabilidad  Medi fx ! 0 0 L
Confiabilida edio % 16.7% 0,0% 0,0% 12,5%
fx 3 1 1 5
Alto 62,5%
% 50,0% 100,0% 100,0% 1070
Total fx 6 1 1 8
% 75,0% 12,5% 12,5% 100,0%

Nota. Encuesta aplicada a personal administrativo de UAP-Filial Piura, 2019

Segun la percepcion del personal administrativo consideran que la Facultad
presenta un nivel alto respecto a la dimension de confiabilidad (62,5%), otros sostiene
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que hay un nivel medio (12,5%), mientras que el otro 25,0% afirma que la confiabilidad
es baja en lo que atafie a la resolucion de los problemas para atender a los estudiantes,
los docentes, los padres de familia siendo necesario contar con el apoyo del resto de areas

para brindar un servicio de calidad.

Segun la percepcidn del personal administrativo, refieren sentirse muy satisfechos
(75,0%) y el 12,5% manifiestan sentirse satisfecho y poco satisfecho en cuanto a los
materiales, equipo e insumos que le provee la universidad para poder brindar el servicio
a estudiantes , padres de familia y docentes en lo que atafie al area académica, el
acondicionamiento de las aulas con proyectores multimedia, equipo de aire

acondicionado, bibliotecas, laboratorios y los procesos académicos son oportunos.

Tabla 18

Nivel de fiabilidad y satisfaccion de administrativos

Confiabilidad  Satisfaccion

de usuarios
T g
Fiabilidad 0 " hilateral) . 000
Rho de N 8 8
Spearman _ 3 Coef|C|e_n,te de g32%+ 1,000
Satisfaccion correlacién
de usuarios Sig. (bilateral) ,000 .
N 8 8

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

Se determind el nivel de relacion que existe entre la dimension de confiabilidad
y la satisfaccion del personal administrativo de la Facultad, el cual dio como resultado
un coeficiente correlacional de ,832 con una significancia bilateral de ,000 que de acuerdo
a los indices de correlacién de Spearman se encuentra en una correlacion positiva fuerte,
es decir que mientras exista un alto nivel confiabilidad en el servicio educativo entonces
el personal administrativo estara muy satisfecho por el servicio recibido. En
consecuencia, se acepta la hipétesis especifica 2 debido a que existe relacion directa
fuerte entre la confiabilidad v la satisfaccion del personal administrativo de la Facultad.
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Tabla 19
Nivel de fiabilidad y satisfaccion de egresados

Satisfaccion de usuarios Total
Muy satisfecho Satisfecho

Baja x 13 0 13
% 34,2% 0,0% 32,5%

. x 5 2 7
Media o, 13,2% 100,0% 17,5%

Confiabilidad fx 8 0 8
Alta % 21,1% 0,0% 20,0%

Muy fx 12 0 12
alta % 31,6% 0,0% 30,0%

Total x 38 2 40
% 95,0% 5,0% 100,0%

Nota. Encuesta aplicada a egresados de UAP-Filial Piura, 2019

Segun la percepcidén de algunos estudiantes, consideran que la Facultad tiene un
nivel bajo respecto a la dimension de confiabilidad (32,5%) mientras que otros piensan
que tiene un nivel muy alto (30,0%), otros consideran que su nivel alto (20,0%) y el
17,5% manifiesta que tiene un nivel medio en lo que atafie a la resolucion de los
problemas que presentaron en su época de estudiantes y pero también consideran algunos
servicios como Optimos en el area administrativa, académica y area de bienestar

universitario.

En cuanto a la satisfaccion de los egresados, se sienten satisfechos (95,%) y solo
el 5% afirman que se sientes pocos satisfechos en cuanto al servicio recibido por el area
administrativa, acondicionamiento de las aulas con proyector multimedia, equipo de aire
acondicionado, bibliotecas, laboratorios, la plana docente que son de alto nivel, los
procesos académicos son inmediatos, la investigacion, las becas que proporciona la UAP,
el servicio de Bienestar universitarios y la participacion en proyectos de investigacion
convocados y financiados por la misma universidad, el diferentes deportes, por Gltimo
los talleres de arte y cultura. Si bien es cierto existen cosas favorables, también algunos

de estos servicios aln presentan carencias.
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Tabla 20
Nivel de fiabilidad y satisfaccion de egresados

Satisfaccion

Confiabilidad q .
e usuarios
Coeficiente de correlacion 1,000 JTT2%*
Confiabilidad ~ Si9- (bilateral) . 000
Rho de N 40 40
Spearman Coeficiente de correlacion 772 1,000
Satisfaccién . .
de USUArios Sig. (bilateral) ,000 .
N 40 40

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Se determin0 el nivel de relacién que existe entre la dimensién de confiabilidad y

la satisfaccion de los egresados de la Facultad, el cual dio como resultado un coeficiente

correlacional de ,772 con una significancia bilateral de ,000 que de acuerdo a los indices

de correlacion de Spearman se encuentra en una correlacion positiva fuerte, es decir que

mientras exista un alto nivel confiabilidad en el servicio educativo entonces los egresados

estuvieron satisfecho por el servicio recibido. En consecuencia, se acepta la hipotesis

especifica 2 debido a que existe relacion directa fuerte entre la confiabilidad y la

satisfaccion de los egresados de la Facultad.

Objetivo 3: Identificar la relacion entre la Capacidad de respuesta del servicio

educativo y la satisfaccion de los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y

Educacién de la Universidad Alas Peruanas-Filial Piura, afio 2019.

Tabla 21

Nivel de capacidad de respuesta y satisfaccion de estudiantes

Satisfaccion de usuarios Total
Muy . Poco
satisfecho Satisfecho satisfecho
. fx 19 13 2 34
Baja 13,9%
% 17,6% 10,0% 28,6% I/
Capacidad A fx 27 12 2 41
Media 16,7%
de respuesta % 25,0% 9,2% 28,6% L
Al fx 62 105 3 170
a %  574% 80,8% 42,9% 69,4%
fx 108 130 7 245
Total 100,0%
% 44.1% 53.1% 2.9% ,0%

Nota. Encuesta aplicada a estudiantes de UAP-Filial Piura, 2019
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Segun la percepcion de algunos estudiantes, consideran que la Facultad tiene
un nivel alto respecto a la dimension de capacidad de respuesta (69,4%) mientras que
otros piensan que tiene un nivel medio (16,7) y solo el 13,9% considera que es baja la
capacidad de respuesta respecto a la informacion que se emite es de forma responsable,
el eficiente servicio recibido de las diferentes areas y la disponibilidad de atencion por
parte de los trabajadores y por parte de los docentes el trato respetuoso y adecuado a los

estudiantes.

En cuanto a la satisfaccion los estudiantes, se sienten muy satisfechos (44,1%),
satisfechos (53,1%) y solo el 2,9% afirman que se sientes pocos satisfechos en cuanto
al servicio recibido por el area administrativa, acondicionamiento de las aulas con
proyector multimedia, equipo de aire acondicionado, bibliotecas, laboratorios, la plana
docente que son de alto nivel, los procesos académicos son inmediatos, la investigacion,
las becas que proporciona la UAP, el servicio de Bienestar universitarios y la
participaciéon en proyectos de investigacién convocados y financiados por la misma

universidad, el diferentes deportes, por ultimo los talleres de arte y cultura.
Contrastacion de la Hipotesis especifica 3

Hi: La confiabilidad del servicio educativo tiene relacion directa con la
satisfaccion de los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la
Universidad Alas Peruanas-Filial Piura.

Ho: La confiabilidad del servicio educativo no tiene relacion directa con la
satisfaccion de los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la

Universidad Alas Peruanas-Filial Piura

Tabla 22
Relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion de estudiantes
Capacidad de Satisfaccion de
respuesta usuarios
Capacidad de  Coeficiente de correlacion 1,000 ,789™
respuesta Sig. (bilateral) . ,003
Rho de N 245 245
Spearman . . Coeficiente de correlacion ,789™ 1,000
Satisfaccién . .
de USUarios Sig. (bilateral) ,003 .
N 245 245

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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Se determind el nivel de relacidn que existe entre la dimension de capacidad de
respuesta Y la satisfaccion de los estudiantes de la Facultad, el cual dio como resultado
un coeficiente correlacional de ,789 con una significancia bilateral de 0,003 que de
acuerdo a los indices de correlacion de Spearman se encuentra en una correlacion positiva
fuerte, es decir que mientras exista un alto nivel de capacidad de respuesta para el
servicio educativo entonces los estudiantes estaran muy satisfechos por el servicio
recibido. En consecuencia, se acepta la hipotesis especifica 3 debido a que existe relacion
directa fuerte entre la capacidad de respuesta Y la satisfaccion de los estudiantes de la

Facultad.

Tabla 23

Nivel de capacidad de respuesta y satisfaccion de docentes

Satisfaccion de usuarios

Muy . Poco Total
satisfecho Satisfecho satisfecho
Baja fx 3 2 1 6
_ % 30,0% 18,2% 100,0% 27,3%
Capacidadde e fx 3 3 0 6
respuesta
P a % 30,0% 27,3% 0,0% 27,3%
Alta fx 4 6 0 10
% 40,0% 54,5% 0,0% 45,5%
fx 10 11 1 22
Total
% 45.5% 50,0% 4.5% 100,0

%

Nota. Encuesta aplicada a docentes de UAP-Filial Piura, 2019

Segun la percepcién de los docentes, consideran que la Facultad tiene un nivel
alto respecto a la dimensién de capacidad de respuesta (45,5%) mientras que otros
piensan que tiene un nivel medio (27,3%) y similar porcentaje consideran que es baja la
capacidad de respuesta respecto a la informacion que se emite, es de forma responsable,
el eficiente servicio recibido de las diferentes areas y la disponibilidad de atencién por
parte del personal administrativo en cuanto al trato respetuoso y adecuado a los

estudiantes.

Segun la percepcidn de los docentes, refieren sentirse muy satisfechos (45,5%),
satisfechos (50,0%) y solo el 4,5% de los docentes consideran sentirse pocos satisfechos

en cuanto al servicio recibido por el &rea administrativa, acondicionamiento de las aulas
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con proyector multimedia, equipo de aire acondicionado, bibliotecas, laboratorios, los
procesos académicos son inmediatos, la investigacion, la participacion en proyectos de

investigacion convocados y financiados por la misma universidad.

Tabla 24
Nivel de capacidad de respuesta y satisfaccion de docentes
Capacidad de Satisfaccion
respuesta de usuarios
. Coeficiente de 1,000 ,921**
Capacidad correlacion
derespuesta  gjg. (bilateral) . 001
Rho de N 22 22
Spearman Coeficiente de ,021** 1,000
Satisfaccion correlacion
de usuarios Sig. (bilateral) ,001 .
N 22 22

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

Se determind el nivel de relacion que existe entre la dimension de capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los docentes de la Facultad, el cual dio como resultado un
coeficiente correlacional de ,921 con una significancia bilateral de ,001 que de acuerdo a
los indices de correlacion de Spearman se encuentra en una correlacion positiva fuerte,
es decir que mientras exista un alto nivel de capacidad de respuesta para el servicio
educativo entonces los docentes estaran muy satisfechos por el servicio recibido. En
consecuencia, se acepta la hipotesis especifica 3 debido a que existe relacion directa

fuerte entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los docentes de la Facultad.

Tabla 25
Nivel de capacidad de respuesta y satisfaccion de administrativos
Satisfaccion de usuarios Total
Muy Satisfecho Poco
satisfecho satisfecho
Bajo x 2 0 0 2
% 33,3% 0,0% 0,0% 25,0
Capacidad de %
respuesta Media  fx 1 1 0 2
% 16,7% 100,0% 0,0% 25,0
%
Alto x 3 0 1 4
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% 50,0% 0,0% 100,0% 50,0
%
x 6 1 1 8
Total % 75,0% 12,5% 12,5% 100,0
%

Nota. Encuesta aplicada a personal administrativo de UAP-Filial Piura, 2019

Segun la percepcidn del personal administrativo, consideran que la Facultad tiene
un nivel alto respecto a la dimension de capacidad de respuesta (50,0%) mientras que
otros piensan que tiene un nivel medio (25,0%) y similar porcentaje consideran que
existe un bajo nivel sobre la capacidad de respuesta en lo que se refiere a la informacién
que se emite, siendo esta de forma responsable, el eficiente servicio recibido de las
diferentes areas y la disponibilidad de atencion por parte de todo el personal

administrativo y los docentes en cuanto al trato respetuoso y adecuado a los estudiantes

Segun la percepcion del personal administrativo, refieren sentirse muy satisfechos
(75,0%) y el 12,5% manifiestan sentirse satisfecho y poco satisfecho en cuanto a los
materiales, equipo e insumos que le provee la universidad para poder brindar el servicio
a estudiantes , padres de familia y docentes en lo que atafie al area académica, el
acondicionamiento de las aulas con proyectores multimedia, equipo de aire

acondicionado, bibliotecas, laboratorios y los procesos académicos son oportunos.

Tabla 26
Nivel de capacidad de respuesta y satisfaccion de administrativos
Capacidad de Satisfaccion
respuesta de usuarios
] Coeficiente de 1,000 ,7185**
Capacidad de correlacion
respuesta Sig. (bilateral) : 001
Rho de N 8 8
Spearman Coeficiente de ,7185%* 1,000
Satisfaccion de correlacion
usuarios Sig. (bilateral) ,001 .
N 8 8

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

Se determind el nivel de relacion que existe entre la dimension de capacidad de
respuesta y la satisfaccion del personal administrativo de la Facultad, el cual dio como

resultado un coeficiente correlacional de ,785 con una significancia bilateral de 0,001 que
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de acuerdo a los indices de correlacién de Spearman se encuentra en una correlacion
positiva fuerte, es decir que mientras exista un alto nivel de capacidad de respuesta para
el servicio educativo entonces el personal administrativo estaran muy satisfecho por el
servicio recibido. En consecuencia, se acepta la hipdtesis especifica 3 debido a que existe
relacion directa fuerte entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del personal
administrativo de la Facultad.

Tabla 27
Nivel de capacidad de respuesta y satisfaccion de egresados
Satisfaccion de usuarios Total
Muy satisfecho Satisfecho
. x 9 0 9
Baja 23,7% 0,0% 22,5%
Capacidad de Media fx 5 0 5
respuesta % 13,2% 0,0% 12,5%
X 24 2 26
Alta % 63,2% 100,0% 65,0%
X 38 2 40
Total % 95,0% 5,0% 100,0%

Nota. Encuesta aplicada a egresados de UAP-Filial Piura, 2019

Segun la percepcion de los egresados, consideran que la Facultad tiene un nivel
alto respecto a la dimension de capacidad de respuesta (65,0%) mientras que otros
piensan que tiene un nivel medio (12,5%) y el 22,5% refieren que existe un bajo nivel
respecto a la capacidad de respuesta en lo que se refiere a la informacion que se emite,
siendo esta de forma responsable, el eficiente servicio recibido de las diferentes areas y
la disponibilidad de atencién por parte del personal administrativo y docentes en cuanto

al trato respetuoso y adecuado a los estudiantes.

En cuanto a la satisfaccién de los egresados, se sienten satisfechos (95,%) y solo
el 5% afirman que se sientes pocos satisfechos en cuanto al servicio recibido por el area
administrativa, acondicionamiento de las aulas con proyector multimedia, equipo de aire
acondicionado, bibliotecas, laboratorios, la plana docente que son de alto nivel, los
procesos académicos son inmediatos, la investigacidon, las becas que proporciona la UAP,

el servicio de Bienestar universitarios y la participacion en proyectos de investigacion
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convocados Yy financiados por la misma universidad, en diferentes deportes, por ultimo

los talleres de arte y cultura.

Tabla 28
Nivel de capacidad de respuesta y satisfaccion de egresados
Capacidad Satisfaccion
de respuesta de usuarios
_ Coeficiente de correlacion 1,000 ,865**
gapacldadt Sig. (bilateral) . 000
e respuesta
Rho de N 40 40
Spearman Coeficiente de correlacion ,865** 1,000
Satisfaccion  gjg (pilateral) 000 .
de usuarios
40 40

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

Se determind el nivel de relacion que existe entre la dimension de capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los egresados de la Facultad, el cual dio como resultado un
coeficiente correlacional de ,865 con una significancia bilateral de ,000 que de acuerdo a
los indices de correlacion de Spearman se encuentra en una correlacion positiva fuerte,
es decir que mientras exista un alto nivel de capacidad de respuesta para el servicio
educativo entonces los egresados estaran muy satisfecho por el servicio recibido. En
consecuencia, se acepta la hipotesis especifica 3 debido a que existe relacion directa
fuerte entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los egresados de la Facultad.

Objetivo 4: Conocer la relacion entre la seguridad del servicio educativo y la
satisfaccion de los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la

Universidad Alas Peruanas-Filial Piura, afio 2019.

Tabla 29
Nivel de seguridad y satisfaccion de estudiantes
Satisfaccion de usuarios Total
Muy . Poco
satisfecho Satisfecho satisfecho
Baia fx 13 8 0 21
Seguridad J % 12,0% 6,2% 0,0% 8,6%
Media  fx 30 30 1 61
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% 27,8% 23,1% 14,3% 24,9%

Alta fx 65 92 6 163
% 60,2% 70,8% 85,7% 66,5%
fx 108 130 7 245
Total
% 44.1% 53.1% 2.9% 100,0%

Nota. Encuesta aplicada a estudiantes de UAP-Filial Piura, 2019

Segun la percepcion de algunos estudiantes, consideran que la Universidad Alas
Peruanas tiene un nivel alto respecto a la dimensién de seguridad (66,5%) mientras que
otros piensan que tiene un nivel medio (24,9%) y solo el 8,6% considera que es baja la
seguridad respecto al comportamiento adecuado por parte del personal, docentes vy el
personal administrativo quienes brindan los diferentes servicios académicos, muestran
trato cordial y presentan un reconocimiento por el esfuerzo de los estudiantes en sus

aprendizajes.

En cuanto a la satisfaccion los estudiantes, se sienten muy satisfechos (44,1%),
satisfechos (53,1%) y solo el 2,9% afirman que se siente pocos satisfechos en cuanto al
servicio recibido por el area administrativa, acondicionamiento de las aulas con proyector
multimedia, equipo de aire acondicionado, bibliotecas, laboratorios, la plana docente que
son de alto nivel, los procesos académicos son inmediatos, la investigacion, las becas que
proporciona la UAP, el servicio de Bienestar universitarios y la participacion en
proyectos de investigacion convocados y financiados por la misma universidad, el

diferentes deportes, por ultimo los talleres de arte y cultura.
Contrastacion de la Hipotesis especifica 4

Hi: La seguridad del servicio educativo tiene relacion directa con la satisfaccion
de los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la Universidad

Alas Peruanas-Filial Piura.

Ho: La seguridad del servicio educativo no tiene relacion directa con la
satisfaccion de los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la
Universidad Alas Peruanas-Filial Piura.
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Tabla 30

Relacion entre la seguridad y satisfaccion de estudiantes

Satisfaccion

Seguridad de usuarios
Coeficiente de ok
. correlacion 1,000 137
Seguridad  gj5 (pjlateral) , 003
Rho de N 245 245
Spearman . ., Coeficiente de -,
Seatlsfaccw correlacién 137 1,000
Bsuearios Sig. (bilateral) 003 ,
N 245 245

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Se determind el nivel de relacién que existe entre la dimension seguridad y la

satisfaccion de los estudiantes de la Facultad, el cual dio como resultado un coeficiente

correlacional de ,737 con una significancia bilateral de 0,003 que de acuerdo a los indices

de correlacion de Spearman se encuentra en una correlacion positiva fuerte, es decir que

mientras exista un alto nivel de seguridad para el servicio educativo entonces los

estudiantes estaran muy satisfecho por el servicio recibido. En consecuencia, se acepta la

hipétesis especifica 4 debido a que existe relacion directa fuerte entre la seguridad y la

satisfaccion de los estudiantes de la Facultad.

Tabla 31

Nivel de seguridad y satisfaccion de docentes

Satisfaccion de usuarios

Mu . Poco Total
satisfe)ého Satisfecho satisfecho

Beio fx 3 1 0 4
% 30,0% 9,1% 0,0% 18,2%

. . fx 2 4 1 7
Seguridad ~ Medio 20,0% 36,4% 100,0% 31,8%

Al fx 5 6 0 11
% 50,0% 54.5% 0,0% 50,0%

Total fx 10 11 1 22
% 45.5% 50,0% 4.5% 100,0%

Nota. Encuesta aplicada a docentes de UAP-Filial Piura, 2019

Segun la percepcion de los docentes, consideran que la Facultad tiene un nivel

alto respecto a la dimensién de seguridad (50,0%) mientras que otros piensan que tiene

un nivel medio (31,8%) vy solo el 18,2% considera que existe un nivel bajo de empatia

73



respecto al comportamiento adecuado por parte de estudiantes y el personal
administrativo quienes proporcionan los diferentes servicios académicos, muestran trato
cordial y presentan un reconocimiento por el esfuerzo realizado a los estudiantes en sus

aprendizajes.

Segun la percepcion de los decentes, refieren sentirse muy satisfechos (45,5%),
satisfechos (50,0%) y solo el 4,5% de los docentes consideran sentirse pocos satisfechos
en cuanto al servicio recibido por el &rea administrativa, acondicionamiento de las aulas
con proyector multimedia, equipo de aire acondicionado, bibliotecas, laboratorios, los
procesos académicos son inmediatos, la investigacion, la participacion en proyectos de

investigacion convocados y financiados por la misma universidad.

Tabla 32
relacion entre la seguridad y satisfaccion de docentes

Satisfaccion

Seguridad d .
e usuarios
Coeficiente de 1,000 766+*
] correlacién ' '
Seguridad  sjg. (bilateral) _ 001
Rho de N 22 22
Spearman Coeficiente de 766+ 1,000
Satisfaccion ~ correlacion ' ’
de usuarios  Sig. (bilateral) ,001 .
N 22 22

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

Se determind el nivel de relacién que existe entre la dimension seguridad y la
satisfaccion de los docentes de la Facultad, el cual dio como resultado un coeficiente
correlacional de ,766 con una significancia bilateral de ,001 que de acuerdo a los indices
de correlacion de Spearman se encuentra en una correlacion positiva fuerte, es decir que
mientras exista un alto nivel de seguridad para el servicio educativo entonces los docentes
estaran muy satisfecho por el servicio recibido. En consecuencia, se acepta la hipotesis
especifica 4 debido a que existe relacion directa fuerte entre la seguridad y la satisfaccién

de los docentes de la Facultad.
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Tabla 33
Nivel de seguridad y satisfaccion de administrativos

Satisfaccién de usuarios Total

Muy Satisfecho Poco

satisfecho satisfecho
. fx 2 0 0 2
Bajo o 33,3% 0,0% 0,0% 25,0%
. . x 0 1 0 1
Seguridad  Medio 0,0% 100,0% 0,0% 12,5%
fx 4 0 1 5

Alto 0

% 66,7% 0,0% 100,0% 62,5%
Total fx 6 1 1 8
% 75,0% 12,5% 12,5% 100,0%

Nota. Encuesta aplicada a personal administrativo de UAP-Filial Piura, 2019

Segun la percepcion del personal administrativo, consideran que la Facultad tiene
un nivel alto respecto a la dimension de seguridad (62,5%) mientras que otros piensan
que tiene un nivel medio (12,5%) y solo el 25,0% consideran que existe un nivel bajo
respecto al comportamiento adecuado por parte del equipo directivo y del resto de
personal administrativo de la Universidad , los docentes muestran trato cordial vy

presentan un reconocimiento por el esfuerzo de los estudiantes en sus aprendizajes.

Segun la percepcidn del personal administrativo, refieren sentirse muy satisfechos
(75,0%) y el 12,5% manifiestan sentirse satisfecho y poco satisfecho en cuanto a los
materiales, equipo e insumos que le provee la universidad para poder brindar el servicio
a estudiantes , padres de familia y docentes en lo que atafie al &rea académica, el
acondicionamiento de las aulas con proyectores multimedia, equipo de aire

acondicionado, bibliotecas, laboratorios y los procesos académicos son oportunos.

Tabla 34

Relacién entre la seguridad y satisfaccion de administrativos

Seguridad Satisfaccién

de usuarios
Coeficiente de correlacion 1,000 ,854**
Seguridad Slg (bilateral) . ,000
Rho de N 8 8
Spearman ) y Coeficiente de correlacion ,854** 1,000
satisfaccion g4 pijateral) 000
de usuarios 8 8

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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Se determind el nivel de relacion que existe entre la dimensién seguridad y la
satisfaccion del personal administrativo de la Facultad, el cual dio como resultado un
coeficiente correlacional de ,854 con una significancia bilateral de 0,000 que de acuerdo
a los indices de correlacion de Spearman se encuentra en una correlacion positiva fuerte,
es decir que mientras exista un alto nivel de seguridad para el servicio educativo entonces
el personal administrativo estaran muy satisfecho por el servicio recibido. En
consecuencia, se acepta la hipdtesis especifica 4 debido a que existe relacion directa

fuerte entre la seguridad Yy la satisfaccion del personal administrativo de la Facultad.

Tabla 35
Nivel de seguridad y satisfaccion de egresados
Satisfaccion de usuarios Total
Muy satisfecho Satisfecho
Bai fx 11 0 11
aa % 28,9% 0,0% 27,5%
. . fx 7 0 7
Seguridad Media % 18.4% 0.0% 17.5%
fx 20 2 22
Alta % 52,6% 100,0% 55,0%
Total fx 38 2 40
% 95,0% 5,0% 100,0%

Nota. Encuesta aplicada a egresados de UAP-Filial Piura, 2019

Segun la percepcion de los egresados, consideran que la Facultad tiene un nivel
alto respecto a la dimensién de seguridad (55,0%) mientras que otros piensan que tiene
un nivel medio (17,5%) y el 25,0% consideran que existe un nivel bajo respecto al
comportamiento adecuado por parte del personal administrativo de la Universidad y los
docentes muestran trato cordial y presentan un reconocimiento por el esfuerzo de los

estudiantes en sus aprendizajes.

En cuanto a la satisfaccion los egresados, se sienten satisfechos (95,%) y solo el
5% afirman que se sientes pocos satisfechos en cuanto al servicio recibido por el area
administrativa, acondicionamiento de las aulas con proyector multimedia, equipo de aire
acondicionado, bibliotecas, laboratorios, la plana docente que son de alto nivel, los
procesos académicos son inmediatos, la investigacion, las becas que proporciona la UAP,

el servicio de Bienestar universitarios y la participacion en proyectos de investigacion
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convocados y financiados por la misma universidad, el diferentes deportes, por ultimo

los talleres de arte y cultura.

Tabla 36

Relacion entre la seguridad y satisfaccion de egresados

Satisfaccion

Seguridad de usuarios
Coeficiente correlacion 1,000 799%*
Seguridad Sig. (bilateral) 000
N
Rho de 40 40
Spearman Coeficiente correlacion 799%* 1,000
Satisfaccién Sia. (bilateral
de usuarios 0 ) 000
N 40 40

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

Se determind el nivel de relacion que existe entre la dimension seguridad y la

satisfaccion de los egresados de la Facultad, el cual dio como resultado un coeficiente

correlacional de ,799 con una significancia bilateral de 0,003 que de acuerdo a los indices

de correlacion de Spearman se encuentra en una correlacién positiva fuerte, es decir que

mientras exista un alto nivel de seguridad para el servicio educativo entonces los

egresados estuvieron muy satisfechos por el servicio recibido. En consecuencia, se acepta

la hipotesis especifica 4 debido a que existe relacion directa fuerte entre la seguridad 'y

la satisfaccion de los egresados de la Facultad.
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Objetivo 5: Evaluar la relacion entre la empatia en el servicio educativo y la
satisfaccion de los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la

Universidad Alas Peruanas-Filial Piura, afio 2019.

Tabla 37
Nivel de empatia y satisfaccion de estudiantes
Satisfaccion de usuarios Total
Muy Satisfecho Poco
satisfecho satisfecho
fx 32 19 1 52
Baja % 29,6% 14,6% 14,3% 21,2
%
fx 13 12 2 27
Empatia Media % 12,0% 9,2% 28,6% 11,0
%
fx 63 99 4 166
Alta % 58,3% 76,2% 57,1% 67,8
%
fx 108 130 7 245
Total % 44.1% 53.1% 2.9% 100,0

%

Nota. Encuesta aplicada a estudiantes de UAP-Filial Piura, 2019

Segun la percepcion de algunos estudiantes, consideran que la Facultad tiene un
nivel alto respecto a la dimension de empatia (67,8%) mientras que otros piensan que
tiene un nivel medio (11,0%), pero 21,2% de estudiantes consideran que existe un nivel
bajo respecto a la atencion personalizada a ellos, valoran mucho el interés que ellos
presentan, se cumple con los horarios de atencion administrativa asi como el horario de
clases y siempre apuestan por satisfacer la necesidades de los estudiantes y padres de

familia.

En cuanto a la satisfaccion los estudiantes, se sienten muy satisfechos (44,1%),
satisfechos (53,1%) y solo el 2,9% afirman que se sienten pocos satisfechos en cuanto al
servicio recibido por el area administrativa, acondicionamiento de las aulas con proyector
multimedia, equipo de aire acondicionado, bibliotecas, laboratorios, la plana docente que
son de alto nivel, los procesos académicos son inmediatos, la investigacion, las becas que
proporciona la UAP, el servicio de Bienestar universitarios y la participacion en
proyectos de investigacion convocados y financiados por la misma universidad, el

diferentes deportes, por ultimo los talleres de arte y cultura.
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Contrastacion de la Hipotesis especifica 5

Hi: La empatia del servicio educativo tiene relacion directa con la satisfaccion de
los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la Universidad Alas

Peruanas-Filial Piura.

Ho: La empatia del servicio educativo no tiene relacion directa con la satisfaccion
de los usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la Universidad

Alas Peruanas-Filial Piura.

Tabla 38
Relacion entre la empatia y satisfaccion de estudiantes
Empatia Satisfaccién
de usuarios
Coeficiente de 1,000 77
. correlacién
Empatia Sig. (bilateral) . 006
Rho de N 245 245
Spearman Coeficiente de 77 1,000
Satisfaccion de  correlacion
usuarios Sig. (bilateral) ,006 .
N 245 245

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

Se determiné el nivel de relacién que existe entre la dimension empatia y la
satisfaccion de los estudiantes de la Facultad, el cual dio como resultado un coeficiente
correlacional de ,777 con una significancia bilateral de 0,006 que de acuerdo a los indices
de correlacion de Spearman se encuentra en una correlacién positiva fuerte, es decir que
mientras exista un alto nivel de empatia para el servicio educativo entonces los
estudiantes estaran muy satisfechos por el servicio recibido. En consecuencia, se acepta
la hipotesis especifica 5 debido a que existe relacidn directa fuerte entre la empatia y la

satisfaccion de los estudiantes de la Facultad.
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Tabla 39

Nivel de empatia y satisfaccion de docentes

Satisfaccion de usuarios

Muy . Poco Total
satisfecho Satisfecho satisfecho
Ba fx 3 1 0 4
J % 30,0% 9,1% 0,0% 18.2%
) . fx 2 2 1 5
Empatia  Medio 20,0% 18.2% 1000%  22,7%
Alta fx 5 8 0 13
% 50,0% 72.7% 0,0% 59.1%
fx 10 11 1 22
Total % 455% 50,0% 45% 100,0

%

Nota. Encuesta aplicada a docentes de UAP-Filial Piura, 2019

Segun la percepcién de los docentes, consideran que la Facultad tiene un nivel

alto respecto a la dimensién de empatia (59,1%) mientras que otros piensan que tiene un

nivel medio (22,7%), pero 18,2% de docentes consideran que existe un bajo nivel

respecto a la atencion personalizada a ellos, valoran mucho el interés que ellos presentan,

se cumple con los horarios de atencién administrativa asi como el horario de clases y

siempre apuestan por satisfacer la necesidades de los estudiantes y padres de familia.

Segun la percepcién de los decentes, refieren sentirse muy satisfechos (45,5%),

satisfechos (50,0%) y solo el 4,5% de los docentes consideran sentirse pocos satisfechos

en cuanto al servicio recibido por el area administrativa, acondicionamiento de las aulas

con proyector multimedia, equipo de aire acondicionado, bibliotecas, laboratorios, los

procesos académicos son inmediatos, la investigacion, la participacion en proyectos de

investigacion convocados y financiados por la misma universidad.
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Tabla 40

Relacion entre la empatia y satisfaccion de docentes

Empatia Satisfaccién
de usuarios
Coeficiente de correlacion 1,000 ,7166**
Empatia Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 22 22
Spearman Coeficiente de correlacion ,166** 1,000
Satisfaccion g (pilateral) 000
de usuarios
22 22

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

Se determiné el nivel de relacion que existe entre la dimension empatia y la

satisfaccion de los docentes de la Facultad, el cual dio como resultado un coeficiente

correlacional de ,766 con una significancia bilateral de ,000 que de acuerdo a los indices

de correlacion de Spearman se encuentra en una correlacién positiva fuerte, es decir que

mientras exista un alto nivel de empatia para el servicio educativo entonces los docentes

estaran muy satisfechos por el servicio recibido. En consecuencia, se acepta la hipétesis

especifica 5 debido a que existe relacion directa fuerte entre la empatia y la satisfaccion

de los docentes de la Facultad.

Tabla 41
Nivel de empatia y satisfaccion de administrativos
Satisfaccion de usuarios Total
Muy Satisfecho Poco
satisfecho satisfecho
Bai fx 1 0 0 1
ajo % 16,7% 0,0% 0,0% 12,5%
, Medi fx 2 1 0 3
Empatia €dIo o 33,3% 100,0% 0,0% 37,5%
Al fx 3 0 1 4
to % 50,0% 0,0% 100,0% 50,0%
Total fx 6 1 1 8
% 75,0% 12,5% 12,5% 100,0%

Nota. Encuesta aplicada a personal administrativo de UAP-Filial Piura, 2019

Segun la percepcion el personal administrativo, consideran que la Facultad tiene

un nivel alto respecto a la dimensién de empatia (50,0%) mientras que otros piensan que

tiene un nivel medio (37,5%), pero 12,5% consideran que existe un bajo nivel respecto a
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la atencidn personalizada a ellos, valoran mucho el interés que ellos presentan, se cumple
con los horarios de atencién administrativa asi como el horario de clases y siempre

apuestan por satisfacer la necesidades de los estudiantes y padres de familia.

Segun la percepcion del personal administrativo, refieren sentirse muy satisfechos
(75,0%) y el 12,5% manifiestan sentirse satisfecho y poco satisfecho en cuanto a los
materiales, equipo e insumos que le provee la universidad para poder brindar el servicio
a estudiantes, padres de familia y docentes en lo que atafie al area académica, el
acondicionamiento de las aulas con proyectores multimedia, equipo de aire

acondicionado, bibliotecas, laboratorios y los procesos académicos son oportunos.

Tabla 42

Relacion entre la empatia y satisfaccion de administrativos

Empatia Satisfaccion

de usuarios
Coeficiente de correlacion 1,000 ,828**
Empatia Sig. (bilateral) . ,002
Rho de N 8 8
Spearman Coeficiente de correlacion ,828** 1,000
Satisfaccion — gjq (pilateral) 002
de usuarios 8 8

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

Se determind el nivel de relacion que existe entre la dimensién empatia y la
satisfaccion del personal administrativo de la Facultad, el cual dio como resultado un
coeficiente correlacional de ,828 con una significancia bilateral de ,002 que de acuerdo a
los indices de correlacion de Spearman se encuentra en una correlacion positiva fuerte,
es decir que mientras exista un alto nivel de empatia para el servicio educativo entonces
el personal administrativo estard& muy satisfecho por el servicio recibido. En
consecuencia, se acepta la hipétesis especifica 5 debido a que existe relacion directa

fuerte entre la empatia y la satisfaccion del personal administrativo de la Facultad.
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Tabla 43
Nivel de empatia y satisfaccion de egresados

Satisfaccién de usuarios Total
Muy satisfecho Satisfecho
Baja x 14 2 16
% 36,8% 100,0% 40,0%
Empatia Media X 6 0 6
% 15,8% 0,0% 15,0%
Alta X 18 0 18
% 47,4% 0,0% 45,0%
X 38 2 40
Total % 100,0% 1000%  100,0%

Nota. Encuesta aplicada a egresados de UAP-Filial Piura, 2019

Segun la percepcion de los egresados, consideran que la Facultad tiene un nivel
alto respecto a la dimension de empatia (45,0%) mientras que otros piensan que tiene
un nivel medio (15,0%), en cambio el 40,0% de los egresados consideran que existe un
bajo nivel de respecto a la atencién personalizada hacia ellos, valoran mucho el interés
que para ellos representan, a veces hay incumplimiento con los horarios de atencion
administrativa, pero fue diferente en el horario de clases y siempre apuestan por satisfacer

la necesidades de los estudiantes y padres de familia.

En cuanto a la satisfaccion los egresados, se sienten satisfechos (95,%) y solo el
5% afirman que se sientes pocos satisfechos en cuanto al servicio recibido por el area
administrativa, acondicionamiento de las aulas con proyector multimedia, equipo de aire
acondicionado, bibliotecas, laboratorios, la plana docente que son de alto nivel, los
procesos académicos son inmediatos, la investigacion, las becas que proporciona la UAP,
el servicio de Bienestar universitarios y la participacion en proyectos de investigacion
convocados Yy financiados por la misma universidad, el diferentes deportes, por ultimo

los talleres de arte y cultura.
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Tabla 44
Relacion entre la empatia y satisfaccion de egresados

Satisfaccion

Empatia de usuarios
Coeficiente correlacion 1,000 ,860**
Empatia Sig. (bilateral) , ,005
Rho de N 40 40
Spearman _ _ Coeficiente correlacion ,860 1,000
Satisfaccion — gjg (pjlateral) 005 .
de usuarios
40 40

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

Se determiné el nivel de relacion que existe entre la dimension empatia y la
satisfaccion de los egresados de la Facultad, el cual dio como resultado un coeficiente

correlacional de ,860 con una significancia bilateral de ,005 que de acuerdo a los indices

de correlacion de Spearman se encuentra en una correlacion positiva fuerte, es decir que

mientras existié un alto nivel de empatia para el servicio educativo entonces los egresados
estuvieron muy satisfechos por el servicio recibido. En consecuencia, se acepta la

hipétesis especifica 5 debido a que existe relacion directa fuerte entre la empatia y la

satisfaccion de los egresados de la Facultad.
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CAPITULO VI: DISCUSION DE RESULTADOS

En cuanto al objetivo general, Parasuraman Zeithaml y Berry (1985) sostienen
que la calidad del servicio es concebida como un conjunto de controversias sobre las
percepciones de satisfaccion que presentan los individuos por un servicio solicitado. Por
su parte, Pérez (1994) sostiene que la calidad del servicio esté referida a la diferencia
entre las necesidades del cliente y la necesidad de un servicio y la expectativa de este,
frente a que realmente se recibe. En lo que respecta a la satisfaccion, Orestes (2012) lo
considera como la nocion intacta de bipolaridad entre la confirmacion y la
disconfirmacion de la percepcion percibe. Por su parte, Kotler y Amstrong (2003)
sostiene que si el servicio es analogo a las expectativas del cliente entonces estara
satisfecho, pero si las expectativas son superiores a las del cliente, este estaria muy

encantado por el servicio recibido.

En la investigacion realizada segun la percepcién de los usuarios consideran que
existe un alto nivel de calidad del servicio educativo (64.6%), mientras que otros refieren
que hay un nivel bueno (33,1%) y solo el 2,2% afirman que la calidad del servicio
educativo brindado por Facultad es regular. Por otro lado, en cuanto a la satisfaccion de
los usuarios, la mayoria de ellos resultaron muy satisfechos (55,4%), satisfechos (42,4%)
mientras que otros estan pocos satisfechos (22,0%). De acuerdo a la hipotesis general, se
determind que existe relacion positiva fuerte entre la calidad del servicio educativo y la

satisfaccion de los usuarios en la Facultad.
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Contradictorios fueron los resultados en Jauregui(2015) quien encontré que la dimension
de elementos tangibles fue 4.3, la confiabilidad 3.7, la capacidad de respuesta resulto 3.6,
la dimension de seguridad fue 3.4 y finalmente la dimensidn de empatia resulto 3.8, lo
que concluye calidad del servicio educativo es relativamente baja, desde la perspectiva
de Parasuraman, Zeitlham, y Berry. Por su parte, Basantes (2017)en su estudio encontro
resultados similares en cuanto a un alto nivel de la calidad de servicios educativos
mediados por el modelo de SERVQUAL sobre la satisfaccion favorable de los

estudiantes de las carreras profesionales investigadas.

Respecto al objetivo especifico uno; Zeithaml y Bitner (2002) postulan que la
infraestructura, instalaciones, equipos, materiales, personal y la distribucion en las
organizaciones se constituyen en los elementos tangibles sobre los cuales los clientes
tienen percepciones que se ven alcanzadas cuando estas se cumplen o estan por encima
de sus expectativas. Al respecto, en la investigacion realizada por la autora se observa
los resultados sobre la percepcion de los estudiantes quienes refieren un nivel alto
respecto a la dimension de elementos tangibles (50.2%), similar nivel para los docentes
(63,6%), también el personal administrativo (62,5%), en cambio para los egresados
resulté tener un nivel medio (95.0%). Por otro lado, en cuanto a la satisfaccion de los
estudiantes, la mayoria de ellos resultaron satisfechos (53,1%), similar percepcion
tienenlos docentes (50,0%), en cambio el personal administrativo refiere estar muy
satisfecho (75,0%) y los egresados manifiestan estar satisfechos (95,0%). De acuerdo a
la hipotesis especifica 1, desde la percepcion de los estudiantes, docentes, personal
administrativo y egresados existe relacion positiva fuerte entre la dimension de los
elementos tangibles para el servicio educativo y la satisfaccion de los usuarios en la
Facultad.

Similar fue el hallazgo en Ortega (2015) quien determind que existe adecuada
calidad del servicio y oportuna satisfacion sobre de las carreras profesionales de Ciencias
Sociales, Juridicas y Ciencias de la salud y también de otras especialidades de la
universidad ademas la educacion superior en el mundo enfrenta un marco de gran
competencia por el estudiante a través de la oferta y la demanda y esto se consigue por

la calidad del servicio brindado por la universidad.
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Respecto al objetivo especifico dos; Zeithaml y Bitner (2002) hacen referencia
que la confiabilidad es concebida como la habilidad para ofrecer y brindar el servicio
prometido de forma fiable y escrupulosa, a fin de dar cumplimiento a las politicas
planteadas por la organizacion en pro de alcanzar los objetivos institucionales con el
apoyo de su colaboradores respecto a la atencion a los clientes, en cuanto a las promesas,
entregas, ejecucion del servicio, solucién de problemas y fijacion de precios de productos

o0 servicios ofertados.

Al respecto, en la investigacion realizada por la autora se observa los resultados
sobre la percepcion de los estudiantes quienes refieren un nivel alto respecto a la
dimension de confiabilidad (61,2%), alto nivel para los docentes (63,6%), también el
personal administrativo (62,5%), en cambio para los egresados resultd tener un nivel muy
alto y nivel alto (50,0%). Por otro lado, en cuanto a la satisfaccién de los estudiantes, la
mayoria de ellos resultaron satisfechos (53,1%), similar percepcion tiene los docentes
(50,0%), en cambio el personal administrativo refiere estar muy satisfecho (75,0%) y los
egresados manifiestan estar muy satisfechos (95,0%). De acuerdo a la hipétesis especifica
2, desde la percepcidn de los estudiantes, docentes, personal administrativo y egresados
existe relacion positiva fuerte entre la dimension de confiabilidad para el servicio

educativo y la satisfaccion de los usuarios en la Facultad.

Similares resultados se encontraron en Pinedo(2017) que demostré que existe
relacién significativa las dimensiones de fiabilidad y la responsabilidad que tienen mayor

asociacion y son significativas a la variable aborda.

Respecto al objetivo especifico tres; Zeithaml y Bitner (2002) dejan una clara
evidencia que la capacidad de respuesta conduce a socorrer a los usuarios y para
suministrar un servicio rapido y adecuado, tanto el trato igualitario a todas las solicitudes,
dar respuesta a las preguntas y/o quejas que puedan presentar los clientes y dar solucién
a los problemas. Al respecto, en la investigacion realizada por la autora se observa los
resultados sobre la percepcion de los estudiantes quienes refieren un nivel alto respecto a
la dimensidn de la capacidad de respuesta (69,4%), similar nivel para los docentes
(45,5%), igual percepcidn del personal administrativo (50,0%), no sin menos percepcion
tienen los egresados (65.0%). Por otro lado, en cuanto a la satisfaccion de los estudiantes,
la mayoria de ellos resultaron satisfechos (53,1%), similar percepcion tiene los docentes
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(50,0%), en cambio el personal administrativo refiere estar muy satisfecho (75,0%) y los
egresados manifiestan estar satisfechos (95,0%). De acuerdo a la hipotesis especifica 3,
desde la percepcion de los estudiantes, docentes, personal administrativo y egresados
existe relacion positiva fuerte entre la dimension capacidad de respuesta para el servicio

educativo y la satisfaccion de los usuarios en la Facultad.

Similares fueron los resultados en Cahuana (2016) quien determiné la existencia
de una relacion directamente proporcional respecto a la calidad de los servicios
educativos frente a la satisfaccion de los estudiantes, en cuanto con a la unidad académica,

la unidad de bienestar universitario y la unidad de investigacion.

Respecto al objetivos especifico cuatro; Zeithaml y Bitner (2002) manifiestan que
la seguridad esta directamente vinculada al conocimiento y atencion de los empleados y
sus destrezas para infundir credibilidad y confianza en los clientes al brindar un servicio
que cumplan con los estandares de calidad propios de las exigencias de los usuarios. Al
respecto, en la investigacion realizada por la autora se observa los resultados sobre la
percepcion de los estudiantes quienes refieren un nivel alto respecto a la dimension de
seguridad (66,5%), similar nivel para los docentes (50,0%), también el personal
administrativo (62,5%), igualmente para los egresados result tener un nivel alto (55.0%).
Por otro lado, en cuanto a la satisfaccion de los estudiantes, la mayoria de ellos resultaron
satisfechos (53,1%), similar percepcion tiene los docentes (50,0%), en cambio el personal
administrativo refiere estar muy satisfecho (75,0%) y los egresados manifiestan estar
satisfechos (95,0%). De acuerdo con la hipétesis especifica 4, desde la percepcion de los
estudiantes, docentes, personal administrativo y egresados existe relacion positiva fuerte
entre la dimension de seguridad para el servicio educativo y la satisfaccion de los usuarios

en la Facultad.

Contradictorios fueron los resultados encontrados en el estudio de Covefias
(2017) que determind una baja satisfaccion respecto a los servicios recibidos, de las ocho
dimensiones estudiadas, solo dos tuvieron mayores calificaciones, entre ellas esta el plan
de estudios y la capacitacién y destrezas para la ensefianza en los docentes, en
consecuencia no estan satisfechos ni insatisfechos debido a que las dimensiones no se

cumplen en su totalidad, obteniendose mas bajas calificaciones en los servicios de
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apoyo, capacitaciones, infraestructura, plan de estudios, y habilidades de ensefianza de
los docentes, metodologia y evaluacion.

Respecto al objetivos especifico cinco; Zeithaml y Bitner (2002) hacen énfasis
que la empatia corresponde al nivel de atencion particularizado que ofrecen las
organizaciones con el propoésito de brindar un servicio de calidad que cubra las
expectativas de sus clientes y se consiga el posicionamiento. Se debe transmitir por medio
de un servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente. Al respecto, en la
investigacion realizada por la autora se observa los resultados sobre la percepcion de los
estudiantes quienes refieren un nivel alto respecto a la dimensién de empatia (67,8%),
similar nivel para los docentes (59,1%), también para el personal administrativo (50,0%)
y para los egresados (45,0%). Por otro lado, en cuanto a la satisfaccion de los estudiantes,
la mayoria de ellos resultaron satisfechos (53,1%), similar percepcion tiene los docentes
(50,0%), en cambio el personal administrativo refiere estar muy satisfecho (75,0%) y los
egresados manifiestan estar satisfechos (95,0%). De acuerdo a la hipotesis especifica 5,
desde la percepcion de los estudiantes, docentes, personal administrativo y egresados
existe relacion positiva fuerte entre la dimensién de la empatia para el servicio educativo

y la satisfaccion de los usuarios en la Facultad.

Similares resultados se encontro en la investigacion de Pereyra (2014) donde los
hallazgos permitieron comprobar que el egresado percibe la calidad del servicio desde
sus tres dimensiones: como un unico nivel de calidad, como constitutivasy a la relacién

causal directa y fuerte entre la calidad y la satisfaccion global del egresado.
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CONCLUSIONES

Segun los resultados obtenidos bajo la teoria de Parasuraman Zeithaml y Berry para la
calidad del servicio educativo se concluye que existe una correlacion positiva fuerte entre
la calidad del servicio educativo y la satisfaccién de los usuarios, siendo el indice de
correlacion de Spearman de 0.863, en cuanto a las dimensiones de elementos tangibles,
confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia para el servicio

educativo en la Facultad que ha sido motivo del estudio.

Los elementos tangibles y la satisfacciébn muestran un nivel de correlacién positivo
fuerte con un indice de correlacion de Spearman de 0,881 en los estudiantes, 0,851 en
los docentes; 0,732 en el personal administrativo y 0,753 en los egresados pero aun
existen algunas carencias en cuanto a los equipos de cémputo, de laboratorio, de aire
acondicionado, de logistica , de proyeccién multimedia para las clases, las instalaciones
en todos los ambientes, los materiales para el desarrollos de clases y actividades

académicas.

La confiabilidad y la satisfaccion muestran un nivel de correlacion positivo fuerte con
un indice de correlacion de Spearman de 0,834 en los estudiantes, 0,822 en los docentes;
0,832 en el personal administrativo y 0,772 en los egresados, pero también hay dificultad
para dar resolucion a los problemas, a los servicios en el area administrativa, académica

y de bienestar universitario.

La capacidad de respuesta y la satisfaccion muestran un nivel de correlacion positivo
fuerte con un indice de correlacién de Spearman de 0,789 en los estudiantes, 0,921 en los
docentes; 0,785 en el personal administrativo y 0,865 en los egresados, no estd demas
afirmar que aun hay carencias en la informacion que se emite, pero es responsable, en las

areas administrativas, académicas y de servicio universitario.

La seguridad para el servicio educativo Y la satisfaccion muestran un nivel de correlacion
positivo fuerte con un indice de correlacion de Spearman de 0,737 en los estudiantes,
0,766 en los docentes; 0,854 en el personal administrativo y 0,799 en los egresados, pero

aun hay dificultad para el trato a los estudiantes.
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La empatia para el servicio educativo Y la satisfaccién muestran un nivel de correlacion
positivo fuerte, con un indice de correlacién de Spearman de 0,777 en los estudiantes,
0,766 en los docentes; 0,828 en el personal administrativo y 0,860 en los egresados, pero

aun hay dificultad en los horarios de atencion administrativa, asi como el horario de

clases.
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RECOMENDACIONES

A la coordinadora de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la
Universidad Alas Peruanas-Filial Piura, a formular y aplicar un plan de mejora continua
que busque optimizar un servicio educativo de calidad desde cinco dimensiones y con
ello el 100% de la comunidad universitaria de las diferentes escuelas profesionales se

encuentre totalmente satisfecha.

Al departamento de logistica, que elabore un plan de innovacion sobre infraestructura,
equipamiento, materiales e insumos para la ensefianza aprendizaje y asi lograr ser la

Facultad que brinde el mejor servicio en la Universidad.

A la coordinadora de la Facultad, aplicar estrategias sobre resolucion de problemas para
suplir conflictos de los universitarios, asi como para la ensefianza - aprendizaje y tener
un plan B ante la imposibilidad que la misma Universidad no dé solucion inmediata a

académicas -administrativas que con frecuencia se presenta.

A la alta direccion, para que mejore y ejecute un plan de estrategias de comunicacion
para trasmitir de forma horizontal la informacion de forma transparente y clara
proporcionando de esta manera a docentes y personal administrativo los recursos
necesarios para una comunicacion efectiva y por ende la percepcion de la capacidad de

respuesta sera de forma inmediata y de mayor satisfaccion.

Al personal administrativo a aplicar estrategias sobre seguridad ante los servicios de
bienestar universitario y académicos para los estudiantes, padres de familia o docentes.
En lo que atafie al docente también debe ser muy cauto en la gestion de evaluaciones y

trato en el &mbito académico.

Al personal docente y personal administrativo aplicar estrategias comunicativas para
mostrar un trato cordial hacia el los estudiantes y/o docentes en todo momento, pero
en especial cuando los estudiantes acuden a las diferentes escuelas profesionales de la
Facultad a solicitar un servicio sobre cruces de horarios, convalidaciones , pensiones de
pago u otros servicios, por su parte los docentes también deben mostrar un trato cordial

a los estudiantes ante sus problemas o reclamos de evaluaciones.
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Aenxo 1:Matriz de consistencia

TITULO DE LA INVESTIGACION: Calidad del servicio educativo y satisfaccion de usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion en la
Universidad Alas Peruanas —filial Piura, Afio 2019

¢Cual es la relacion entre la
confiabilidad del servicio
educativo y la satisfaccion de
los usuarios de la Facultad de
Ciencias  Empresariales vy
Educaciéon de la Universidad
Alas Peruanas- (Filial Piura,
afio 2019?

Determinar la relacién entre los
la confiabilidad del servicio
educativo y la satisfaccion de los
usuarios de la Facultad de
Ciencias  Empresariales vy
Educacion de la Universidad
Alas Peruanas-Filial Piura, afo
20109.

Identificar la relacion entre lo
Capacidad de respuesta del

La confiabilidad del servicio
educativo tiene relacion directa
con la satisfaccion de los
usuarios de la Facultad de
Ciencias  Empresariales vy
Educacién de la Universidad
Alas Peruanas-Filial Piura.

La Capacidad de respuesta del
servicio educativo tiene relacién

administrativa
Area académica

Area de
investigacion
Area de
bienestar

universitario

GEiIREORiILEMA OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES METODOLOGIA

¢En qué medida la calidad del | Determinar la relacion que | Lacalidad del servicio educativo Tipo de Investigacion:

servicio educativo se relaciona | existe entre la calidad del | tiene  relacion  directa vy Basica

con la satisfaccién de los servicio  educativo y la | significativa con la satisfaccion | VARIABLE 1:

usuarios de la Facultad de satisfaccion de los usuarios de la | de los usuarios de la Facultad de | Calidad del

Ciencias Empresariales y Facultad de Ciencias | Ciencias Empresariales vy | servicio Nivel de la Investigacion:

Educacion de la Universidad Empresariales y Educacion de la | Educacién de la Universidad Descriptivo-Correlacional

Alas Peruanas- ¢Filial Piura, Universidad Alas Peruanas- | Alas Peruanas-Filial Piura. DIMENSIONES

afio 2019? Filial Piura, afio 2019. Elementos Disefio de la Investigacion:
tangibles Transversal no experimental

PROBLEMAS c HIPOTESIS Capacidad de

ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS respuesta

¢Cudl es la relacion entre los | Establecer la relacion entre los | Los elementos tangibles del | Confiabilidad Poblacion:912

elementos  tangibles  del | elementos tangibles del servicio | servicio  educativo  tienen | Seguridad

servicio educativo y la | educativoy la satisfaccién de los | relaciébn  directa con la

satisfaccion de los usuarios de | usuarios de la Facultad de | satisfaccion de los usuarios de la | VARIABLE 2: Muestra: 315

la Facultad de Ciencias | Ciencias  Empresariales y | Facultad de Ciencias | Satisfaccion

Empresariales y Educacion de | Educacion de la Universidad | Empresariales y Educacion de la Técnicas de procesamiento

la Universidad Alas Peruanas- | Alas Peruanas-Filial Piura, afio | Universidad Alas Peruanas- | DIMENSIONES | de Datos:

¢Filial Piura, afio 2019? 2019. Filial Piura. Area Escala Multidimensional

SERVQUAL
Encuesta
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¢Cuél es la relacion entre la
Capacidad de respuesta del
servicio educativo y la
satisfaccion de los usuarios de
la Facultad de Ciencias
Empresariales y Educacion de
la Universidad Alas Peruanas-
¢Filial Piura, afio 2019?

¢Cual es la relacion entre la
seguridad del servicio
educativo y la satisfaccion de
los usuarios de la Facultad de
Ciencias  Empresariales vy
Educacion de la Universidad
Alas Peruanas- (Filial Piura,
afio 2019?

¢Cual es la relacion entre la
empatia en el servicio
educativo y la satisfaccion de
los usuarios de la Facultad de
Ciencias  Empresariales vy
Educacién de la Universidad
Alas Peruanas- (Filial Piura,
afio 2019?

servicio  educativo 'y la
satisfaccién de los usuarios de la
Facultad de Ciencias
Empresariales y Educacidn de la
Universidad Alas Peruanas-
Filial Piura, afio 2019.

Conocer la relacion entre la
seguridad del servicio educativo
y la satisfaccion de los usuarios
de la Facultad de Ciencias
Empresariales y Educacion de la
Universidad Alas Peruanas-
Filial Piura, afio 2019.

Evaluar la relacion entre la
empatia en el servicio educativo
y la satisfaccion de los usuarios
de la Facultad de Ciencias
Empresariales y Educacion de la
Universidad Alas Peruanas-
Filial Piura, afio 2019.

directa con la satisfaccion de los
usuarios de la Facultad de
Ciencias  Empresariales vy
Educacion de la Universidad
Alas Peruanas-Filial Piura.

La seguridad del servicio
educativo tiene relacion directa
con la satisfaccion de los
usuarios de la Facultad de
Ciencias  Empresariales vy
Educacion de la Universidad
Alas Peruanas-Filial Piura.

La empatia en el servicio
educativo tiene relaciéon directa
con la satisfaccion de los
usuarios de la Facultad de
Ciencias Empresariales y
Educacion de la Universidad
Alas Peruanas-Filial Piura.
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Anexo 2: Cuestionarios

Escala multidimensional para evaluar la calidad del servicio

Estimado alumno(a)

Con el proposito de mejorar los servicios académicos en la escuela profesional, solicito que respondas
de formar consiente el cuestionario. Los datos seran tomados con mucha confidencialidad y es un

trabajo netamente académico.

Indicaciones

Marca con un aspa la respuesta que mejor exprese su punto de vista, “No hay respuesta buena ni
mala, todas son importantes”. Debe considerar la escala de valoracion: 5. Totalmente de acuerdo;
4. De acuerdo;3 Indeciso;2. En desacuerdo; 1. Totalmente en desacuerdo. Asegurese de haber
contestado a todas las preguntas

Informacion general:

AR

edad

Lugar de procedencia
Ciclo

Escuela Profesional: Administracion y Negocios Internacionales (), Ciencias Contables ( );

Ciencias de la Comunicacion ( ), turismo y Hoteleria ( )

DIMENSION

iITEMS

Totalmente de

de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

T en desacuerdo

Elementos tangibles

El personal orientador le explicd de manera clara
acerca de la consulta y/o trdmite requerido.

La consulta y/o tramite se realiz6 en el horario
establecido atencion.

Su atencién se realizé respetando el orden de
llegada.

La solicitud presentada es registrada en su
sistema de registro de informacion

Fiabilidad

La atencién al usuario se obtuvo con facilidad

La atencidn fue rapida.

La atencidn para el tramite solicitado fue rapida.

El personal encargado se encuentra capacitado
para brindarle la informacion requerida.

Durante su atencidn en la ventanilla se respeto su
privacidad.

Capacidad de
respuesta

10.

El personal le brind6 el tiempo necesario para
absolver sus dudas o preguntas sobre su consulta
y/o problema.

11.

El personal que le atendio le inspiré confianza.

12.

El personal lo escucho atentamente y trato con
amabilidad, respeto y paciencia.




13.

El personal que le atendié mostrd interés en su
problema.

14,

El personal que le atendié mostrd interés para
solucionar su problema

15.

El personal orientador  le explicé a Ud. o0 a sus
familiares en palabras faciles de entender los
requisitos para la consulta y/o problema de la
atencion.

Seguridad

16.

El personal orientador le explico a Ud. o a sus
familiares en palabras faciles de entender los
requisitos para los diferentes procesos académico
0 administrativo.

17.

El personal le explique a Ud. o a sus familiares
con palabras féciles de entender los
procedimientos que se tiene que realizar en la
escuela profesional.

18.

La sefializacion de la atencion (carteles, letreros
y flechas) son adecuados para orientar a los
usuarios para el servicio requerido y /o
situaciones de emergencia.

Empatia

19.

La ubicacion del monitor para la busqueda de
informacion académica y administrativa se
encuentra en un lugar adecuado para su correcta
visualizacion.

20.

El personal de la escuela profesional posee una
imagen impecable y adecuada para la atencién a los
usuarios.

21.

La escuela profesional cuente con los equipos y
materiales y/o folletos necesarios para brindar una
un servicio de calidad.

22.

La escuela profesional se encuentra limpio,
coémodo y acogedor

Tomado de Parasuraman Zeithaml y Berry (1985) y adaptado por la investigadora.
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UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

VICERRECTORADO ACADEMICO
ESCUELA DE POSGRADO

Cuestionario para evaluar la satisfaccion del usuario

Estimado alumno(a)

Con el proposito de mejorar los servicios académicos en la escuela profesional, solicito que respondas
de formar consiente el cuestionario. Los datos seran tomados con mucha confidencialidad y es un
trabajo netamente académico.

Indicaciones

Marca con un aspa la respuesta que mejor exprese su punto de vista, “No hay respuesta buena ni
mala, todas son importantes”. Debe considerar la escala de valoracion:3 Excelente;2. Buena; 1.
Mala. Asegurese de haber contestado a todas las preguntas.

AREA ADMINISTRATIVA

Gestion administrativa: Marca considerando 3 Excelente;2. Buena; 1. | 3 | 2| 1
Mala

¢El control de las actividades administrativas en su facultad es?
¢La distribucion de los recursos es?

¢Los tramites documentarios en su facultad es?

¢El Texto Unico de procedimientos administrativos es?

¢La conservacion de los bienes e inmuebles en su facultad es?
¢El mejoramiento continuo de los servicios es?

¢El cumplimiento de las normas generales y leyes especificas es?
¢La administracién de los bienes de la facultad es?
¢El desempefio profesional del personal de apoyo es?

¢La atencion que brinda la gestién administrativa en general es?
Economia: Marca considerando 3 Excelente;2. Buena; 1. Mala

Nl o|g Mw]NIE

©

10 ¢La atencidn del personal de la oficina de cuentas corrientes es?

11 ¢El comportamiento del personal de la oficina de cuentas corrientes

inspira confianza?

12 ¢El personal de la oficina de cuentas corrientes brinda un servicio
rapido?

13 ¢El desempefio profesional de cuentas corrientes es?

14 ;La atencion de la oficina de cuentas corrientes respondié a mis
expectativas?
15 (El trato del personal de la oficina de cuentas corrientes es?

16 ¢La calidad de los servicios que brinda la oficina de cuentas corrientes
es?
17 ¢En general, la calidad de los servicios en el area administrativa es?
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AREA ACADEMICA

Aulas: Marca considerando la escala 3 Excelente;2. Buena; 1. Mala

18 ¢ La capacidad del aula es adecuada de acuerdo al nimero de estudiantes?

19 ¢Las instalaciones fisicas de las aulas es?

20 ¢Los equipos utilizados en las aulas es?

21 ;El mantenimiento de las aulas es?

¢La calidad de las aulas y sus recursos que se utiliza es

Biblioteca: Marca considerando 3 Excelente;2. Buena; 1. Mala

22 (El horario de atencién de la biblioteca es?

23;La bibliografia de la biblioteca es?

24 Las instalaciones de la biblioteca es?

25 La ventilacion en los ambientes de estudio es

26 ;La atencidn en la biblioteca es?

27 ¢El desempefio profesional del personal que atiende en la biblioteca es?

28 Larapidez de la atencion es?

29 :El servicio de la biblioteca virtual es?

30¢El servicio para la busqueda, acceso y recuperacion de informacion es?

31 ¢Existe una hemeroteca con suscripciones vigentes?

32 ¢El servicio para la reproduccion de documentos es?

¢La calidad de los servicios brindados en la biblioteca en general es?

Laboratorio: Marca considerando 3 Excelente;2. Buena; 1. Mala

33 ¢Las instalaciones fisicas de los laboratorios es?

34 ;L a capacidad del laboratorio es?

35¢La modernidad de los equipos es

36 ¢La capacidad de los laboratorios es?

37 ¢La disponibilidad para el uso de los laboratorios e instalaciones es?

38 ¢ Los recursos que disponen o tienes los laboratorios es?

39 Las sefiales de seguridad y las condiciones de los equipos contra incendio
son?

40 La calidad de los servicios brindados en los laboratorios en general es?

Procesos académicos: Marca considerando 3 Excelente;2. Buena; 1. Mala

41 ;El disefio del perfil de la carrera que estudias es

42 ;La frecuencia de actualizacion del plan de estudios de tu carrera es?

43 ¢El plan de estudio de tu carrera es?

44 ;Los objetivos de los cursos en general y su distribucién en horas son?

45 Los métodos de ensefianza - aprendizaje es?

46 ¢ Los recursos para el aprendizaje y el trabajo individual de los estudiantes
son

47 ¢ Se cuenta con recursos para el desarrollo de las actividades de ensefianza?

48 ¢El acceso a los talleres, seminarios y practicas de laboratorio de los diversos
Ccursos

49 .El nimero de estudiantes en las clases tedricas y practicas es

50 ¢ Los mecanismos de supervision del desarrollo de los contenidos de silabo
es?

51 ¢La calidad de los procesos académicos en general es?
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AREA ACADEMICA

Plana docente: Marca considerando 4 Excelente;3. Buena; 2. Regular, 1. Mala

Dominio

52 ¢Los docentes demuestran dominio de la materia?

53 ¢Laamplitud y profundidad del desarrollo de los contenidos de los
cursos es?

54 ¢Demuestran los docentes solvencia frente a las preguntas planteadas por
los estudiantes sobre el tema?

55 ¢Las evaluaciones del aprendizaje del alumno por parte de los docentes
son objetiva de acuerdo a lo establecido?

Responsabilidad y ética

56 ¢La asistencia a clases de los docentes de acuerdo a lo programado en
el silabo es?

57 ¢La puntualidad en el horario establecido de los docentes es?

58 ¢Los valores éticos en su caracter diario de los docentes es

59 ¢El cumplimiento de los silabos de acuerdo a la programacién es

60 (El sistema de tutorias y asesorias a estudiantes por parte de los docentes
es?

Didéactica

61 ¢Sus exposiciones de los docentes son entendibles y comprensibles

62 ¢Las técnicas didacticas utilizadas por los docentes es

63 ¢Promueven los docentes la participacion activa de los estudiantes?

64 ¢En general, el dominio, responsabilidad ética y didactica utilizada por
los docentes es?

65 ¢En general, la calidad de los servicios académicos (Aulas, Bibliotecas,
laboratorios, plana docente y procesos académicos) es?

AREA DE INVESTIGACION

Aulas: Marca considerando la escala 3 Excelente;2. Buena; 1. Mala

66 ¢La informacion verificable en los planes curriculares y silabos sobre
incorporacion de conocimientos generados por la investigacion en el
area es?

67 ¢Las publicaciones impresas y/ o correos electrénicos especializados,
para la difusion de investigaciones es?

68 ¢ El apoyo econdmico para realizar la tesis como trabajo de
investigacion en el pregrado es

69 ¢Los incentivos econdmicos para los estudiantes por la participacion en
un proyecto es?

70 ¢Las normas de distribucion de los beneficios intelectuales que puedan
surgir de las investigaciones es?

71 ¢El apoyo y fomento a los estudiantes a participar en el desarrollo de
proyectos de investigacion es?
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AREA DE BIENESTAR UNIVERSITARIO

Aulas: Marca considerando la escala 3 Excelente;2. Buena; 1. Mala

72 ¢Los programas y actividades de bienestar dirigida a estudiantes que desarrolla
la universidad son?

73¢La solucidn de los problemas del alumno por la unidad de bienestar es?

74 ¢ Las actividades sociales programadas es?

75¢Las becas para estudiantes de escasos recursos econémicos es

76¢Los programas y actividades de bienestar dirigidas a docentes, administrativos
y estudiantes que desarrolla la facultad es?

77 ¢El servicio que presta la unidad de bienestar a los docentes y administrativos
es?

78  ¢Los servicios brindados por el area de bienestar universitario es
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Anexo 3: Validacion del instrumento
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ANEXO N°4: COPIA DE LA DATA PROCESADA

EMPATIA

SEGURIDAD

RESPLIESTA

CALIDAD DE 5ERVICIO
CAPACIDAD DE

FIABILIDAD

TANGIBLE

F1 |F2 |P3 |P4 |P5 |PE |F7 |PE |P9 |P10|P11|P12|P13|P14|P15|PlR P17 |P18|P19|P20|P21|P22

3
5
5

2
3
2

3
5

2
2
5

3
]

opEIsanaug

1
2
3

5
b
7

g
10
11
12
13

14
15
16
17
18
19

20
21
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UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

VICERRECTORADO ACADEMICO

ESCUELA DE POSGRADO
ANEXO 5: CONSENTIMIENTO INFORMADO

TITULO DE LA INVESTIGACION
Calidad del servicio educativo y satisfaccion de usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales
y Educacidn en la Universidad Alas Peruanas —Filial Piura, afio 2019

PROPOSITO DEL ESTUDIO

Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion de los
usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y Educacion de la Universidad Alas Peruanas-
Filial Piura, afio 2019.

PROCEDIMIENTO PARA LA TOMA DE INFORMACION

Se procederd a presentar las pautas e indicaciones para proceder a aplicar la encuesta para la toma
de informacion y datos.

RIESGOS

La investigacion no demanda de ningun riesgo para el que brinda informacion.

BENEFICIOS

No representa ningln tipo de beneficio econdémico para el encuestado

COSTOS

No representa ningln costo para el encuestado ni para su institucion

INCENTIVOS O COMPENSACIONES

La investigacion por ser académica no contempla Incentivos o compensaciones que se le podrian
dar a el que brinda informacion

TIEMPO

la investigacion sera el afio 2019, setiembre —diciembre para la toma de informacion.

CONFIDENCIALIDAD

La Participacién es voluntaria y anénima, de ser el caso y la informacion sera tratada con mucha
confidencialidad.

CONSENTIMIENTO:
Acepto voluntariamente participar en esta investigacion. Tengo pleno conocimiento del mismo y
entiendo que puedo decidir no participar y que puedo retirarme del estudio si los acuerdos
establecidos se incumplen.

En fe de lo cual firmo a continuacién:
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Apellidos y Nombres
DNI N°
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ANEXO N°6: AUTORIZACION DE LA ENTIDAD DONDE SE REALIZO EL
TRABAJO DE CAMPO

Los cuestionarios fueron aplicados a los estudiantes, docentes, administrativos y
egresados, en forma directa cuando transitaban por lugares cercanos al ingreso o salida
de la universidad o Google drive y wasap, los cuales lo realizaron en forma voluntaria,

por lo que no se requirio autorizacion de alguna entidad para el trabajo de campo.
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ANEXO 07: DECLARATORIA DE ORIGINALIDAD DEL PLAN DE TESIS

Yo, Janet del Pilar Palacios Crisanto estudiante de la Seccion de Maestria en

Administracion y direccién de empresa de la Universidad ALAS PERUANAS, con cddigo
N° 2013226959. identificado (a) con DNI N° 40373335, con la tesis titulada “Calidad del

servicio educativo y satisfaccion de usuarios de la Facultad de Ciencias Empresariales y

Educacion en la Universidad Alas Peruanas —Filial Piura, afio 2019”

Declaro bajo juramento que:
1. El plan de tesis es de mi autoria.
2. He respetado las normas internacionales de citas y referencias para las fuentes
consultadas. Por tanto, el plan de tesis no ha sido plagiado ni total ni parcialmente.
3. Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falseados, ni copiados
y por tanto los resultados que se presenten en la tesis se constituiran en aportes a la
realidad investigada.

De identificarse la falta de fraude (datos falsos), de plagio (informacidn sin citar
a autores), de pirateria (uso ilegal de informacion ajena) o de falsificacion (representar

falsamente las ideas de otros), asumo las consecuencias y sanciones que de mi accion se

deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad ALAS PERUANAS.

Piura, 29 de octubre del 2021

DNI: 40373335
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Confiabilidad de instrumentos

Alfa de Cronbach de cuestionario de Calidad del servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 31 100,0
Excluido?
0 0
Total 31 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables
del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,928

22

Estadisticas de elemento

Desviacion

Media estandar N
PC1 4,59 ,783 31
PC2 4,54 827 31
PC3 4,51 ,862 31
PC4 4,63 ,790 31
PC5 4,53 ,850 31
PC6 4,56 ,841 31
PC7 4,59 ,835 31
PC8 4,55 ,842 31
PC9 4,54 ,850 31
PC10 4,65 ,709 31
PC11 4,57 ,806 31
PC12 4,63 ,676 31
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PC13 4,66 ,759 31
PC14 4,56 ,798 31
PC15 4,59 ,819 31
PC16 4,59 171 31
PC17 4,61 ,716 31
PC18 4,65 714 31
PC19 4,61 ,781 31
PC20 4,61 773 31
PC21 4,69 ,690 31
PC22 4,54 ,811 31
Estadisticas de escala
Desviacién N de
Media | Varianza estandar elementos
100,99 119,997 10,954 22
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Alta de Cronbach de cuestionario de satisfaccion del usuario

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 31 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 31 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables
del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,808 78
Estadisticas de elemento
Desviacion

Media estandar N

PS1 3,71 945 31
PS2 3,77 ,485 31
PS3 3,79 471 31
PS4 3,86 425 31
PS5 3,83 431 31
PS6 3,82 ,443 31
PS7 3,91 1,770 31
PS8 3,80 ,507 31
PS9 3,86 ,380 31
PS10 3,79 ,485 31
PS11 3,82 461 31
PS12 3,78 ,488 31
PS13 3,79 ,514 31
PS14 3,88 ,364 31
PS15 3,76 ,529 31
PS16 3,84 ,459 31
PS17 3,90 1,762 31
PS18 3,85 ,440 31
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PS19
PS20
PS21
PS22
PS23
PS24
PS25
PS26
PS27
PS28
PS29
PS30
PS31
PS32
PS33
PS34
PS35
PS36
PS37
PS38
PS39
PS40
PS41
PS42
PS43
PS44
PS45
PS46
PS47
PS48
PS49
PS50
PS51
PS52
PS53
PS54
PS55
PS56
PS57
PS58
PS59
PS60

3,90
3,86
3,85
3,85
3,88
3,87
3,83
3,91
3,81
3,86
3,87
3,84
3,83
3,85
3,85
3,86
3,82
3,86
3,84
3,87
3,86
3,86
3,83
3,92
3,86
3,84
3,83
3,84
3,93
3,95
3,82
3,81
3,85
3,84
3,85
3,84
3,85
3,87
3,97
3,89
3,84
3,96

339
391
397
428
372
341
426
1,771
432
388
387
400
416
405
418
371
473
386
445
373
402
444
431
1,220
417
426
459
426
1,216
277
491
449
461
445
452
443
405
401
1,751
391
428
1,758

31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
31
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PS61 3,85 435 31
PS62 3,82 ,538 31
PS63 3,82 ,499 31
PS64 3,81 524 31
PS65 3,89 ,390 31
PS66 3,83 504 31
PS67 3,85 ,455 31
PS68 3,86 447 31
PS69 3,90 426 31
PS70 3,93 1,205 31
PS71 3,84 ,512 31
PS72 3,85 ,459 31
PS73 3,88 ,392 31
PS74 3,84 514 31
PS75 3,91 ,361 31
PS76 3,81 ,530 31
PS77 3,86 437 31
PS78 3,82 486 31
Estadisticas de escala

Desviacién
Media Varianza |estandar N de elementos
300,34 82,591 9,088 78
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