N

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE NEGOCIOS

CARRERA DE ADMINISTRACION

“ESTUDIO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO
Y EL NIVEL DE SATISFACCION EN LOS ESTUDIANTES
DE LA FACULTAD DE DERECHO DE LA UNIVERSIDAD
CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI - 2018”

Tesis optar el titulo profesional de:

Licenciado en Administracion

Autores:
Bach. Katherine Ximena Becerra Cabrejos
Bach. Mario Raffo Ticlavilca

Asesor:
Lic. Maria del Carmen D angelo Panizo

Trujillo — Peru
2018



4

- “ESTUDIO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y EL NIVEL DE
SATISFACCION EN LOS ESTUDIANTES DE LA FACULTAD DE DERECHO
4 UNIVERSIDAD DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI, 2018”
PRIVADA DEL NORTE

INDICE DE CONTENIDOS

APROBACION DE LA TESIS ...ttt ettt eaenn e eaens i
DEDICATORIA .....oovee ettt ettt ettt e et e et et e e e et eae s e te s et eae s s eaeeneneananenaens iii
AGRADECIMIENTO ...ttt ettt ee et ee et aees et es et et s eaet e e eaeee s eeeeneneeneeas iv
INDICE DE CONTENIDOS ...ttt ettt ettt s et s e e e e eaee s eaeeenen v
INDICE DE TABLAS ...ttt ettt en et en et an et een s eaeanenens Vi
INDICE DE FIGURAS ..ottt ettt ettt en et st n et nn e e neenen vii
RESUMEN.......ooueititieeeteteeeeetee e teee et s et et e et e e e e e e eae s st e ee s s ee et et e e et etaeeesneeseenaenen s neennennanneas viii
ABSTRACT .ottt ettt ettt ettt et e ettt e et et et ee et et e et et et et e ettt e et n e aenae e ix
CAPITULO 1. INTRODUGCCION ......ooviiiitiiiiiiiieiieteeiete ettt 10
CAPITULO 2. MARCO TEORICO.......ciiuiiiiiiiiiieteciete ettt 14
CAPITULO 3. METODOLOGIA .....coiiiiiitiieie sttt 26
CAPITULO 4. RESULTADOS. ......coeuiuieieeeeeeeeeee e s s eaen e, 34
CAPITULO 5. DISCUSION ....coitiiiitiieiicteteee ettt 43
CONCLUSIONES ......ovitititieceeee ettt ettt e ettt s et e e eteseaesnennas 44
RECOMENDACIONES ........coouiuiuieeteeeteteteeeeeeeee e ee e sttt s st e e ses s s s et eeeen e e, 45
REFERENCIA .....oooiuiiieeeeeeeeeeeee ettt ettt ettt e ettt n et et e e e aean e e 47
ANEXOS ...ttt ettt ettt ettt ettt ettt ettt ettt n et en e 48

Becerra Cabrejos, K.; Raffo Ticlavilca, M. Y



4

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“ESTUDIO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y EL NIVEL DE
SATISFACCION EN LOS ESTUDIANTES DE LA FACULTAD DE DERECHO
DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI, 2018”

INDICE DE TABLAS

TABLA N°01: OPERACIONALIZACION DE VARIABLE INDEPENDIENTE. .......ccovviitiieiiiiceeiie e 26
TABLA N°02: OPERACIONALIZACION DE VARIABLE DEPENDIENTE......ccoiiiiiiiiiie e 28
TABLA N° 03. CALCULO DEL TAMARNO DE LA MUESTRA ...ttt 30
TABLA N° 04. SIGNIFICADO DE LA ESCALA DE LIKERT ettt ittt et e 34
TABLA N° 05. RESUMEN DE CUESTIONARIO ... ...ttt ettt ee e e e e e e s e as e ananeee e eas 35
TABLA N° 06. RESUMEN DE DIMENSIONES Y ALTERNATIVAS. . ....ootie e 37
TABLA N°O7. PROMEDIO GENERAL..... .ttt et e e 39
TABLA N 08. INDICE DE CALIDAD DE SATISFACCION GENERAL ........covvuiieiiiie e 40
TABLA N° 09. NIVEL DE SATISFACCION DE ALUMNOS.........ocociiieeeeieeeeeeeeeeees e en e ene e 41
TABLA NO 10. PREGUNTA N DL, iiitiiiiiiiiei sttt e ee e e e e e e e e sttt be e bee e aeeeeaeaeseses e s s sttt btebeaeaeeeaeasanenns 52
TABLA NO 11. PREGUNTA N D2, ititiitiiieiee ettt ettt e e e e e e s ettt bt e e e ae e teeaeaeseses e s s sttt bteseaeeaeeeeaeenanns 53
TABLA N 12, PREGUNTA N 03, ciiiiiiiiiii ittt e ee e ae s e s e s e s s sttt te e teeaeaaaesesa s s s sab st sbebe e teaeeaaeaeenes nansnen 54
TABLA NO 13, PREGUNTA N D4 oeieiiiiiiie ettt e e e e e e ettt bt bee e aeteeaeaeseses e s s sttt btebeaeaaeeeaaeenanns 55
TABLA NO 14, PREGUNTA N 05, it ittiiiiiiies et ii ittt et ee e e e e e e as et s sttt be e bee e e teeaeaesesesea s st bbbt bbebeaeaeeaeaaeenanns 56
TABLA NO 15, PREGUNTA N 06.....ceiitiiiieaiitieiis st ee ettt et e e ste et e s s mses e e s ne s e se e e s san bt ee e e s ansneeeaeenns seees 57
TABLA NO 16. PREGUNTA N O7 ..ttt ettt ettt ettt ea s e as e ee e e s e e e e s an e se e e s sate e e e e ann e e e e e nnnreeens 58
TABLA NO 17. PREGUNTA NP 08.....ce ittt ettt sttt e et e e et e s aan e s e e s anie e e e e aabeneeesannreeeeenas 59
TABLA NC 18. PREGUNTA N 09....ii ittt ottt et et ee s as e e s en et ee s st e e e e ann e e e e e nnnreeens 60
TABLA N° 19, PREGUNTA N L0, iiiiitiiees et ie sttt ee e st ee et e e s et e e e e s s sme e ee s s s e e eeesssntenes e snnneeeeennnnnes 61
TABLA NC 20. PREGUNTA N L. ittt ee sttt e e ah e ee e ss e e e s en et e e s aate e e e e e anan e e e e e nnnneeens 62
TABLA NO 21, PREGUNTA N L2, ittt ettt ettt ettt e ekt e e e s e e e e s ean et ee s ahbe e e eeeannn e e e e e snnneeens 63
TABLA NO 22, PREGUNTA N L3 ittt ettt et ee et ee e ettt e e e be et e s s b ae e e e e sa s e be e e shnbeeeeeaasnreee s sannreeens 64
TABLA NC 23, PREGUNTA N L4 ... ittt ettt e e ek et e e eb e e e e e en et ee s aabe e e e e e annbeeee e nnnreeens 65
TABLA NC 24, PREGUNTA N L5 .. ittt ettt ettt ettt e ettt e s e e e e e nm e ee e e eanbe e e e s sabeee e e annnbeeeeens 66
TABLA NO 25, PREGUNTA N LB....eiiiiitiieis ettt ies et ee st e et ee s e st et e e s s s e e e s aasbe e eesasbeeeeeeannnbeeeeessnnreeens 67
TABLA NO 26, PREGUNTA N L7 .. ittt ettt ettt ettt e e s st e e e e eab e e e ek et e e e et e et e e s e nneeeeeenannneas 68
TABLA NO 27, PREGUNTA N L8... ittt ittt ettt et ettt ee et e e s ean et e e s eabe e e e e e ann e e e e e nnnneeens 69
TABLA NO 28. PREGUNTA N L9, ittt ettt ettt et ettt e e et b e e e e b e e e e s eab et eeseabe e e aeeannnbee e e e sanbeeens 70
TABLA NC 29, PREGUNTA N 20... . e eititiie ettt ettt e ettt ea e e sttt e e e ssasbee e s aasae e eesaanbeeeaeaaannbeeee e snnbeeens 71
TABLA NO 30. PREGUNTA N 2. oottt ettt ettt sttt ettt e e be et e e s s b e e ee e sa b e e e e san bt eeaeaannneeeeeennn seeas 72
TABLA NO 3L PREGUNTA N 22, ettt ittt ettt ettt e e ekt ee e e b e e e e e eab et eessabe e e e e e sannbeeee e sanbeeens 73
TABLA N° 32. FIABILIDAD PARA CALIDAD DE SERVICIO ACADEMICO........cccocvoviueieeeveeeeeeeee e e 75
TABLA N° 33. FIABILIDAD PARA NIVEL DE SATISFACCION. ......uttiiiiii ittt 75
TABLA N° 34. CONTRASTACION DE HIPOTESIS (1) DE PEARSON....ccitiiiiieee et 76
TABLA N°35. CORRELACION DE VARIABLES........cooiiiiectieeeeeee et ee e ee et en e ena s ten s e eannnas 76
TABLA N° 36. EVALUACION DE LOS COEFICIENTES ALFA DE CRONBACH.........cccovoiiiceeeeeeeees e 77
TABLA N° 37. ESTADISTICA TOTAL DE ELEMENTO...ccciiiitiitiiie ettt 77
Becerra Cabrejos, K.; Raffo Ticlavilca, M. Vi



4

“ESTUDIO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y EL NIVEL DE
SATISFACCION EN LOS ESTUDIANTES DE LA FACULTAD DE DERECHO

ap
| .4 UNIVERSIDAD DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI, 2018”
PRIVADA DEL NORTE

INDICE DE FIGURAS

FIGURA N°01. MODELO DE EVALUACION DEL CLIENTE.......uuuuuiiiiieeiieiee e en e 22
FIGURA N°PO2. ANALISIS GAP ...t et e et e e e e s e e e e eas 25
FIGURA N°03. DISENO CORRELACIONAL ......oeiiiiiiie et et 29
FIGURA N°04. FORMULA EST ADI ST I A . ittt ettt et e e e eeeaeas 30
FIGURA N° 05. PROMEDIO DE PERCEPCIONES DE LAS DIMENSIONES.........coooiiiiiiiiie e 38
FIGURA N° 06. BRECHA DE DIMENSIONES. ....... ittt et et et et et et et e et e e aaaaa e es 39
FIGURA N° 07. INDICE DE CALIDAD DE SERVICIO GENERAL ... ....uuviiiiteieee oo 40
FIGURA N° 08. SATISFACCION Y RECOMENDACION........c.ooviiiieieeeeees et eeesen ettt e eeea e e 41
FIGURA N° 09. BRECHA DE SATISFACCION Y RECOMENDACION........cooiiiiiiieeeiiee et e 42
FIGURA N° 10. CORRELACION. ...ttt et e e e ee s sinan e s e nrnneeeesennnnne saeene e e e e s 42
FIGURA N°11. RESULTADO DE LA PREGUNTA Ol ..t ettt e ae e e e 52
FIGURA N°12. RESULTADO DE LA PREGUNTA O2... ..ttt e e e e e 53
FIGURA N°13. RESULTADO DE LA PREGUNTA 03, . ittt ettt ettt e e ae e e e eae s 54
FIGURA N°14. RESULTADO DE LA PREGUNTA Q4. et et e ae e e 55
FIGURA N°15. RESULTADO DE LA PREGUNTA 05, ...ttt et ettt e e e e e 56
FIGURA N°16: RESULTADO DE LA PREGUNTA 06......ouutiiiiiie et ettt et e aee e 57
FIGURA N°17. RESULTADO DE LA PREGUNTA O7... oot et et 58
FIGURA N°18. RESULTADO DE LA PREGUNTA 08.... ettt et 59
FIGURA N° 19. RESULTADO DE LA PREGUNTA 9.0ttt ettt e e e e e 60
FIGURA N°20. RESULTADO DE LA PREGUNTA L10... . ettt et ettt e e e e e 61
FIGURA N°21. RESULTADO DE LA PREGUNTA L1 ..ottt 62
FIGURA N° 22. RESULTADO DE LA PREGUNTA 12, . ..ottt et e 63
FIGURA N° 23. RESULTADO DE LA PREGUNTA 13.. ..ottt siie e estieeseeeesnveesnnne s e e e e ee 1. OB
FIGURA N° 24, RESULTADO DE LA PREGUNTA L4, ... ettt e e e e 65
FIGURA N°25. RESULTADO DE LA PREGUNTA 15, ... ittt e e e e e 66
FIGURA N° 26. RESULTADO DE LA PREGUNTA 16.. ...ttt e e e 67
FIGURA N° 27. RESULTADO DE LA PREGUNTA L7 ittt e e 68
FIGURA N° 28. RESULTADO DE LA PREGUNTA 18.. .. ettt e e 69
FIGURA N° 29. RESULTADO DE LA PREGUNTA 19.. ... ittt e 70
FIGURA N°30. RESULTADO DE LA PREGUNTA 20.. ...ttt ettt s e ee s eae e e ae 71
FIGURA N°31. RESULTADO DE LA PREGUNTA 21 ..ottt seee sttt saveessn s e e e e enenee s (2
FIGURA N°32. RESULTADO DE LA PREGUNTA 22. ... ittt ettt et e e e e e aene 73
FIGURA NO° 33. SATISFACCION GLOBAL. .. ..ttt ettt et st beee s e sae e eeaen e e a e a e e e e anae 74
FIGURA N° 34. RECOMENDACION GLOBAL ......ooeiioioeeiteee et etee e eee e ee et en s en s ete s enssaeenae e e e e e eens 74
FIGURA N° 35. RESUMEN DE CUESTIONARIO.. ...couiiiii ittt ettt te ettt ee e e s e ee e e ee e e 79
FIGURA N° 36. DIMENSION CONFIABILIDAD..........ooiiieeeeeeeeeeeeeeee et ee e en s naa e e aeens 79
FIGURA N° 37. DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA. ......ooiiiiieiieeteeieeee e e eeeeeeeeee s e 80
FIGURA NO 38. DIMENSION TANGIBLE.......cooiiiieiiieeeeeeeeee et eee et ee et ea et en et enas e nae e e e e e e e 80
FIGURA N° 39. DIMENSION SEGURIDAD. ...ttt eeeee et eeeee et ee et ee et ee e te e ee st ea e e e e eens 81
FIGURA N2 40. DIMENSION EMPATIA ... ..ottt eeee et ete e ettt ee et ee et en s te e eea s e en s e e e eaeeeans 81
Becerra Cabrejos, K.; Raffo Ticlavilca, M. Vil



V.

- “ESTUDIO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO Y EL NIVEL DE
SATISFACCION EN LOS ESTUDIANTES DE LA FACULTAD DE DERECHO
4 UNIVERSIDAD DE LA UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO XVI, 2018”
PRIVADA DEL NORTE

RESUMEN

La presente investigacion se titula “Estudio de la calidad del servicio académico y el nivel de
satisfaccion en los estudiantes de la Facultad de Derecho de la Universidad Catdlica de Trujillo
Benedicto XVI, 2018” elaborada por KATHERINE XIMENA BECERRA CABREJOS Y MARIO

RAFFO TICLAVILCA, con el apoyo de informacién e investigaciones similares.

En la actualidad, cuando se menciona el término calidad se puede escuchar que se refieren a la
calidad en el servicio o producto ofrecido por una industria. Este es un tema muy importante y
ademas es la base para cualquier negocio, ya que de ésta depende el fracaso o éxito de las

organizaciones.

El objetivo del presente estudio consistio en evaluar la calidad en el servicio académico para
determinar el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la Facultad de Derecho de la Universidad
Catdlica de Trujillo Benedicto XVI. La evaluacion de la calidad en el servicio académico en la
Universidad Catdlica de Trujillo Benedicto XVI se trabaj6é bajo la herramienta Servqual (Service of
quality) para determinar el nivel de satisfaccién de calidad en el servicio que brinda a sus

estudiantes.

En el capitulo I, se realizé la investigacion de cémo se encontraba actualmente la Universidad
Catdlica de Trujillo Benedicto XVI, analizando sus incidencias para determinar su realidad

problemética, consecuencia de la formulacion del problema y objetivos.

En el capitulo I, con bases tedricas y antecedentes globales y locales, se buscé demostrar la

contribucion de la investigacién a nuestras variables.

En el capitulo Ill, se generé la metodologia siendo descriptivo correlacional donde nos enfocamos

en los alumnos de la Facultad de Derecho.

En el capitulo IV y V, se demostraron los resultados generados los cuales seran la pauta decisiva
para realizar acciones de mejora dentro de la Universidad Catdlica de Trujillo Benedicto XVI con el

objetivo de cumplir los requisitos y exigencias de los estudiantes.

Becerra Cabrejos, K.; Raffo Ticlavilca, M. viii
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ABSTRACT

The present investigation is titled "Study of the quality of the academic service and the level of
satisfaction in the students of the Faculty of Right of the Catholic University of Trujillo Benedict XVI,
2018" elaborated by KATHERINE XIMENA BECERRA CABREJOS AND MARIO RAFFO

TICLAVILCA, with the information support and similar investigations.

At present, when the term quality is mentioned, it can be heard that they refer to the quality of the
service or product offered by an industry. This is a very important issue and is also the basis for any

business, since it depends on the failure or success of organizations.

The objective of this study was to evaluate the quality of the academic service to determine the level
of satisfaction of the students of the Faculty of Law of the Catholic University of Trujillo Benedict XVI.
The evaluation of the quality in the academic service at the Catholic University of Trujillo Benedict
XVI was worked under the Servqual (Service of quality) tool to determine the level of satisfaction of

quality in the service it provides to its students.

In Chapter |, the investigation was made of how the Catholic University of Trujillo Benedict XVI was
currently working, analyzing its incidences to determine its problematic reality, consequence of the
formulation of the problem and objectives.

In chapter II, with theoretical and global and local background, we sought to demonstrate the

contribution of research to our variables.

In Chapter lll, the methodology was generated being descriptive correlational where we focus on the

students of the Faculty of Law.

In Chapter IV and V, the results generated were shown, which will be the decisive guideline to carry
out improvement actions within the Catholic University of Trujillo Benedict XVI with the objective of

fulfilling the requirements and demands of the students.

Becerra Cabrejos, K.; Raffo Ticlavilca, M. ix
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