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RESUMEN

La satisfaccion del estudiante es la preocupacion de todas las organizaciones del
rubro educacién lo cual las plasma como centro garante de la calidad educativa, es por tal
motivo que el objetivo general de esta investigacion es determinar si existe relacion entre la
calidad de los servicios y la satisfaccion del cliente en el Instituto Privado Celendin, en el
afio 2022. Estableciendo una metodologia cuantitativa no experimental de corte transversal
con alcance descriptivo — correlacional. Se aplicé la técnica de la encuesta con escala de
Likert para ambas variables, en donde participaron 138 estudiantes de los ciclos I, 11 'y V del
periodo 2022 — 1, segun el muestreo probabilistico estratificado. Los instrumentos fueron
sometidos a confiabilidad mediante el Alfa de Cronbach alcanzado un valor de 0,968 para
la calidad de servicio y 0,945 para la satisfaccion del cliente. Los resultados demostraron
gue existe una asociacion fuertemente positiva entre las variables estudiadas; acorde a la
prueba de correlacion de Spearman r = 0.851 y siendo el nivel de significancia de
0.001<0.05. Con este hallazgo afirmamos que a mayor calidad del servicio que se preste,
mayor sera la satisfaccion de los estudiantes, ademas existe una satisfaccion alta dado que

la calidad de servicio ofrecida por la institucién es muy buena.

PALABRAS CLAVES: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, educacion

superior, servqual.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

El término de calidad ha pasado por diversas épocas; inicialmente estaba enfocado al
producto y al control estadistico dentro de los procesos industriales; mas tarde se introdujo
el usoy el valor del producto para mejorar ciertos requerimientos del cliente; tiempo después
se considero que dichos productos también deben satisfacer las necesidades y expectativas

del cliente (Duque & Gomez, 2014)

En las Gltimas décadas se ha generado una gran competitividad entre las instituciones,
convirtiendo a los usuarios en mas exigentes al optar por un producto o servicio, como
consecuencia las empresas estan obligadas a integrar el concepto de calidad de servicio y
prestar mas atencién a diversos factores como: satisfaccion en los colaboradores y clientes,

clima organizacional, seleccion de proveedores, entre otros (Vigo & Gonzalez, 2020).

A nivel mundial, la mayoria de las organizaciones tienen como tarea principal
orientarse a la prestacion de un servicio de alta calidad, lo cual ha resultado ser un proceso
arduo y dificil de aplicar en las organizaciones que se dedican al servicio en general (Rojas

et al., 2020).

La evaluacion de la calidad del servicio contribuye a la gerencia con insumos
significativos para mejorar continuamente la calidad de la educacion (Ganbold et al., 2023);
convirtiéndose en prioridad para el sistema educativo y una tarea que involucra a aquellos
agentes que tienen la responsabilidad de planear y proyectar el destino de las instituciones

de nivel superior (Barragan et al., 2021).

Pag.
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La Norma 1SO 9001:2015, establece que la organizacion debe hacer un seguimiento
constante de la percepcion del cliente. Ademas, esta norma se basa en los siguientes
principios: enfoque en el cliente, liderazgo, compromiso de las personas, enfoque de
procesos, mejora continua, toma de decisiones basada en la evidencia y gestion de

relaciones.

De acuerdo con la UNESCO (2014), los aspectos clave para una calidad educativa
son: docentes bien capacitados; contenido relevante para los alumnos; entornos de
aprendizaje seguros, sensibles al género, inclusivos y propicios para el aprendizaje;
conocimiento y competencias de acuerdo con los estdndares nacionales; fortalecer las
capacidades de los alumnos y las formas en que la educacion contribuye a la paz, la

ciudadania responsable, el desarrollo sostenible y el dialogo intercultural.

Las Instituciones de Educacidn Superior (IES) tienen la gran responsabilidad con el
pais, pues promueve la formacion de profesionales competentes que se insertaran en un
mercado laboral siendo este un elemento activo en el sistema econdémico de un pais. Se
considera que las instituciones educativas que se administren correctamente seran vistas

como una institucién de alta calidad (Freire, 2017).

El SINEACE (Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y Certificacion de la
Calidad Educativa) reconoce la educacién con calidad como bien publico para beneficio de
la poblacion y derecho humano fundamental. Los principios que rigen los procesos de
evaluacion y acreditacion son: eficacia, responsabilidad, participacion, objetividad e

imparcialidad, ética, transparencia.

Pag.
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El articulo 13 de la ley General de Educacion N° 28044, establece que la calidad
educativa es el grado éptimo de formacidn para preparar a las personas a enfrentar desafios

de la vida, ser ciudadanos activos y continuar con su aprendizaje.

De acuerdo con la Ley de Institutos y Escuelas de Educacion Superior y de la Carrera
Publica de sus Docentes, Ley N ° 30512 (2016), la calidad educativa de la educacion superior
se enfoca en preparar a los estudiantes para el entorno laboral y la mejora del pais, a través
de una mayor rentabilidad y empuje. La Educacion Superior debe adaptarse a las necesidades

actuales y futuras de los estudiantes considerando su entorno laboral, social y cultural.

La PNESTP (Politica Nacional de Educacion Superior y Técnico-Productiva) define
la calidad como la busqueda de la excelencia que se hace visible en la eficiencia de los
procesos, en la eficacia de los resultados y en la congruencia con las demandas y expectativas
sociales, establecidos dentro de los propositos institucionales. Ademas, indica que el
aseguramiento de la calidad tiene como proposito: el control, la garantia y el fomento de la

calidad.

La valoracion de la calidad de un servicio educativo no solamente se da por el
cumplimiento de las normas, sino que también al efectuar una valoracion directa en los
estudiantes, ya que, por la caracteristica de intangibilidad, la medicion se debe establecer
desde la percepcion de acuerdo a lo recibido frente a lo esperado (Arroyave & Hurtado,

2019).

Pag.
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Los primeros estudios de satisfaccion del usuario se enfocaban en evaluar solamente
las caracteristicas de los productos como su principal atributo. En este sentido, se considera
la satisfaccion como el resultado de un proceso cognitivo de la informacidn y que actia como
un mediador entre las expectativas del usuario y lo realmente brindado (Febres & Mercado,

2020).

La satisfaccion en el ambito académico ha sido objeto de estudio desde varias
perspectivas conceptuales, sustentadas en enfoques tedricos diversos. Actualmente, las
investigaciones se han centrado principalmente en dos perspectivas: las centrada en la

calidad del servicio y las centradas en el bienestar psicoldgico (Vergara et al., 2018).

La satisfaccion se relaciona con la sensacién de felicidad del cliente que experimenta
cuando el proveedor del servicio logra cumplir o superar sus expectativas. A nivel
internacional, se considera que la satisfaccion del cliente es un factor muy valioso para que

una organizacion pueda ser competitiva (Ramirez et al., 2020).

La satisfaccion es el estado placentero que tiene una persona cuando sus expectativas
son cumplidas; en el d&mbito estudiantil, esto se refiere al nivel de bienestar que los
estudiantes perciben al cubrir sus expectativas y necesidades académicas. La satisfaccion
estudiantil se entiende como la cobertura de las necesidades bésicas de los estudiantes,
durante su estadia en las IES logrando un nivel de bienestar general (Mireles & Garcia,

2022).

Chiva et al. (2017) menciona que la satisfaccion de los estudiantes es de vital

importancia para las instituciones educativas, ya que de ella depende su supervivencia. La

Pag.
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satisfaccion contribuye a la retencidn de estudiantes en la institucion. Por lo tanto, es crucial
encontrar métodos confiables de medir la satisfaccion del estudiante, lo que permitira a las

IES conocer su situacion actual, compararla con la competencia y analizarla.

La satisfaccion de los estudiantes es un indicador que permite evaluar la calidad de
la educacidn, de la cual depende en su mayoria el progreso de cualquier pais. Al valorar la
satisfaccion estudiantil se puede tomar decisiones mas acertadas en la gestion orientada a la

calidad educativa (Surdez et al., 2018).

La Norma ISO 10004:2018 menciona que la informacion recopilada al medir la
satisfaccion del cliente puede ayudar a mejorar de las estrategias, productos, servicios y
procesos de la organizacion que son importantes para los clientes y sirven a los objetivos de
la organizacién. Tales mejoras pueden generar confianza en el cliente y obtener beneficios

comerciales y otros.

En el Perq, la calidad y satisfaccion del cliente son factores esenciales en el sector
servicios, las estimaciones econdmicas indican que este sector abarca el 40% de la fuerza

laboral (Lizano & Villegas, 2019).

En consecuencia, las IES en el Pert deben considerar tanto los indicadores de retorno
de la inversion, participacién de mercado, habilidades y destrezas valoradas por la sociedad
en sus egresados. Es importante comprender la satisfaccion de los estudiantes ya que las
instituciones con niveles de calidad altos logran atraer y retener a los estudiantes, lo cual les

permite mantener su prestigio nacional e internacional (Nauca et al., 2021).
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Previas investigaciones han evidenciado que los estudiantes satisfechos tienen una
mayor probabilidad de comprometerse y continuar sus estudios en comparacion con aquellos
estudiantes insatisfechos. Ademas, es probable que estos ultimos muestren menos interés en

asistir regularmente a clases o incluso abandonen sus estudios (Bernal et al., 2016).

Por otro lado, al construir un vinculo positivo entre los estudiantes y la institucion,
se logra incrementar la permanencia estudiantil; para ello, se debe ofrecer servicios de
calidad que generen satisfaccion en los estudiantes logrando su valoracién positiva en las

actividades y caracteristicas de la institucion (Sanchez et al., 2017).

El abandono estudiantil ocurre por decision propia, problemas econémicos,
familiares y/o por bajo rendimiento, entre otros. La desercion genera problemas para la
sociedad pues menos recursos humanos estaran disponibles en el mercado laboral. Para el
estudiante, este problema puede alterar su autoestima y el concepto de si mismo. La
desercidn tiene costos economicos y emocionales e incrementa la brecha de desigualdad en

las familias vulnerables (Necochea et al., 2017).

Un estudio encargado por McDonald’s y realizado por Trendsity una empresa
especializada en tendencias sociales, encontré que, en el Perd, el 60% de jovenes que
abandonan sus estudios empiezan a trabajar, mientras que el 21% de los que completaron el
nivel secundario no tienen objetivos educativos claros. Cabe destacar que el pais cuenta con
8,4 millones de jovenes entre 15y 29 afios de edad, segun datos del INEI, y de este grupo,

el 17,6% no trabaja ni estudia (EI Comercio, 2018).
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Costa, et al. (2018) plantea que no basta con monitorear los indices que miden la tasa
de desercion, sino que es importante ahondar e identificar los factores que llevan a los
estudiantes a abandonar su carrera, determinando el momento preciso en que comienzan a

fallar o tener problemas en los estudios.

Se considera oportuno realizar una aclaracion de terminologia, se reemplazara el
término “cliente” por “estudiante” por motivos de adaptacion, debido a que la denominacién
“estudiante” es mas apropiado y especifico para el &ambito educativo, ya que se considera
que los estudiantes son clientes que reciben un servicio a cambio de un pago, similar a la

relacién entre una empresa y sus clientes.

El Instituto de Educacién Superior Tecnoldgico Privado Celendin E.1.R.L, fundada
por el Sr. Manuel Tirado Angulo, en su afan de seguir apoyando y fortaleciendo la educacion
de los jévenes de la provincia de Celendin, departamento de Cajamarca, ofrece cuatro
carreras técnicas profesionales: Administracion de Empresas, Contabilidad, Computacién e
Informética y Traduccion de Idiomas (inglés). El Instituto Privado Celendin fue creado
mediante la Resolucion Ministerial N° 0231-2007-ED de fecha 08 de junio del 2007, la cual
viene brindando una educacién de calidad, formando profesionales que seran lideres

empresariales para el desarrollo de Celendin y el Perud en su conjunto.

El IESTP “Celendin” tiene como mision ser una institucion lider de Educacion
Superior Privada; que forma profesionales técnicos competitivos capaces de generar su
propia fuente de trabajo. Cuenta con una plana docente calificada proactiva y creativa que

contribuye al desarrollo econdémico y social sostenible de la regidn y la nacion, haciendo
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suyas las aspiraciones de los integrantes de la comunidad educativa en un clima de

participacion y mutuo compromiso.

Lavision del IESTP “Celendin”, es lograr una ruta institucional solida que prestigie
su elevado protagonismo de la calidad de sus egresados, su plana docente y el mejoramiento
continuo de los procesos de formacidn del técnico profesional, estimulando la creatividad,
buscando perspectivas y asumiendo riesgos. Ofrece margenes de flexibilidad con vistas a
apoyar la iniciativa individual y colectiva; garantizar la actualizacion profesional para optar

el titulo de técnicos en las diferentes carreras profesionales que oferta la institucion.
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El Instituto Privado Celendin, cuenta con el siguiente organigrama:

Figura 1

Organigrama Estructural — IPC

Promotoria

Direccion General

Area Area de Area de Area de
S . Unidad Secretaria Docencia
Administrativa Académica Académica Académica
| | Administracién Estudiantes
— Contabilidad de Empresas
— Contabilidad
— Marketing
1 Computacione
Informatica
Personal de o
| Servicioy || Traduccion de
Mantenimiento Idiomas

Nota. Organigrama elaborado por el Instituto Privado Celendin, donde se presenta la

distribucion de las diferentes areas que lo conforma.

El Instituto Privado Celendin, es la primera institucién educativa en alcanzar un
premio nacional al competir con 46 universidades y 3 institutos superiores y luego el premio
internacional al competir con méas de 600 NAFS a nivel de todos los paises latinoamericanos,

en la convocatoria de programas de cooperacién de la Union Europea con América Latina
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EUROsociAL+, mediante el cual el IPC ha sido ganador con el primer premio internacional
en el concurso audiovisual innovador #NAF2.0, en la categoria de estudiantes, por lo cual
participé en el Taller Internacional sobre Experiencias Innovadoras sobre los NAF, que se
realizd en la ciudad Imperial del Cuzco del 10 al 12 de junio del afio 2019, en dicho evento
participaron por el primer puesto el estudiante José Victor Chavez Aguirre, alumno de la
Carrera Profesional Técnica de Contabilidad V — Semestre Académico; y el Mg. Ulises

Linares Castafieda, Coordinador del proyecto NAF Celendin.

En los Gltimos afios se ha venido presentando un incremento de casos de desercidn
en los cuatro programas de estudios y en cada uno de los semestres (del I al V). La tasa de
desercion para el afio 2019 fue de 19.5%, para el 2020 fue de 59% y para el 2021 fue de
30%, lo cual se ve manifestado en la falta de asistencia, abandono de los estudios, bajo

rendimiento académico y falta de identificacidn con la institucion.

En consecuencia, el nimero de estudiantes con educacion superior incompleta
aumenta en el mundo laboral sin lograr obtener los ingresos deseados ni un puesto destacado,
ademas de un sentimiento de pérdida de tiempo en estudios infructuosos. Por otro lado, para
el instituto esto significa una disminucion en sus ingresos, pérdida de lo invertido en
contrataciones de los docentes y personal administrativo y verse afectada su reputacion entre

la sociedad y ser menos atractiva para los futuros postulantes.

Ademas, al mantener satisfechos y motivados a los estudiantes, existe mas
probabilidad de contar con un mayor nimero de estudiantes matriculados y una disminucion

en la desercidn estudiantil, y gracias al retorno de la inversion el Instituto Privado Celendin

Pag.

Castrejon Ayay, M., Tello Diaz, D. 19



UPN La Calidad de los Servicios y la Satisfaccion de
1 Ve A0 los Estudiantes en el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado
Celendin en el Afio 2022

DEL NORTE

puede cumplir con sus fines educativos, econémicos y financieros y futuras reinversiones en

materiales, maquinas y equipos.

Todo lo expuesto hasta este punto se fundamenta en estudios previos como lo
realizados por Borishade et al. (2021) en el articulo “Evaluar la relacién entre la calidad del
servicio, la satisfaccion y la lealtad de los estudiantes: la experiencia de educacion superior
nigeriana”; tuvo como proposito examinar el papel del servicio de calidad, la satisfaccion y
la lealtad de los estudiantes en las instituciones de educacion superior en Nigeria. Su disefio
de investigacion fue cuantitativo mediante procedimientos estadisticos descriptivo e
inferenciales, analizando la respuesta de 265 estudiantes de una universidad privada, en un
cuestionario estructurado, concluyendo que las dimensiones de la calidad del servicio
influyen significativamente en la lealtad de los estudiantes. Sin embargo, esta relacién esta
mediada por la satisfaccién de los estudiantes. En suma, plantean la necesidad de integrar un
servicio de calidad en la institucion de educacion superior, pues influye en la satisfaccién de

los estudiantes, fortaleciendo su lealtad.

Asnawi y Nina (2020) en su articulo “Calidad de servicio percibida en el contexto de
educacion superior islamica de Indonesia: una prueba del modelo de calidad de servicio de
educacion superior islamica (i-HESQUAL)”; examin0 el papel de la calidad del servicio,
satisfaccion y lealtad de los estudiantes en instituciones de educacién superior en Nigeria.
El disefio de la investigacidn es cuantitativo, se emple0 la estadistica descriptiva e inferencial
y con una encuesta de muestreo no probabilistico de 384 estudiantes, 378 cuestionarios

fueron declarados validos para el analisis explicativo. Los hallazgos revelaron una
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importante asociacion significativa entre la calidad del servicio y la lealtad de los

estudiantes. Sin embargo, esta relacion esta mediada por la satisfaccion de los estudiantes.

Yaguachy (2020) en su articulo “Satisfaccion del Servicio Educativo con la
Calidad de la Educacion en la Unidad Académica de Ciencias Sociales de la Carrera de
Sociologia de la Universidad Técnica de Machala. Ecuador”, tuvo como objetivo Determinar
la relacion que existe entre la satisfaccion de los estudiantes y la calidad educativa en la
unidad académica de ciencias sociales de la carreara de sociologia de la universidad técnica
de Machala, Ecuador. La investigacion es de tipo basica, de alcance descriptivo
correlacional, el disefio utilizado es no experimental, de corte transversal. La muestra fue de
120 alumnos de la unidad académica de ciencias sociales de la carrera de sociologia de la
universidad técnica de Machala, Ecuador. Se concluyd que existe una correlacion
significativa entre la satisfaccion de los estudiantes y la calidad educativa en la unidad
académica de ciencias sociales de la carrera de sociologia de la universidad técnica de

Machala, Ecuador.

Pecina (2019) en su articulo “Evaluacion de la satisfaccién académica del estudiante
de enfermeria sobre la calidad del servicio educativo”, tuvo como objetivo evaluar la
satisfaccion de los estudiantes de octavo semestre respecto a la calidad de los servicios
educativos en la Licenciatura en Enfermeria de la Universidad Publica, en México, con un
enfoque de estudio cuantitativo, descriptivo, transversal con 136 informantes de octavo
semestre. Finalmente se encontrd correlacién significativa y positiva entre las variables
satisfaccion académica y calidad del servicio educativo. Por lo que se concluyd que existe

un nivel medio de satisfaccion académica del estudiante de octavo semestre respecto a la
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calidad educativa de la Licenciatura en Enfermeria, dichos resultados confirman que la

calidad tiene una relacion directa al satisfacer las necesidades o expectativas del estudiante.

Hama et al. (2020) en su articulo “El impacto de la calidad del servicio en la
satisfaccion de los estudiantes y el personal académico dentro de las instituciones de
educacion superior: un estudio de caso de la ciudad de Sulaimani en el norte de Irak”, El
objetivo de este estudio es explorar la relacion entre el conjunto de dimensiones de la calidad
general del servicio y satisfaccion de los estudiantes y el personal académico en las IES de
la ciudad de Sulaimani, en el norte de Irak. La naturaleza de este estudio es cuantitativa de
caracter descriptivo. Se llevo a cabo a traves de cuestionario. La poblacion de investigacion
consistio en estudiantes y personal académico con un total de 618 encuestados, de tres
colegios publicos y dos privados, un instituto técnico privado y dos institutos técnicos
publicos. Los hallazgos de esta investigacion indican que existe una importante correlacién
positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los estudiantes y el personal

académico.

Vigo y Gonzalez (2020) en su tesis “Relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en un laboratorio de Analisis Clinicos de Pacasmayo”, tuvo como
objetivo determinar la relacién entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en un
Laboratorio de Analisis Clinicos de Pacasmayo. La investigacién, de acuerdo al nivel de
medicion es cuantitativa y con respecto al analisis de la informacion es no experimental, con
disefio correlacional con una muestra de 50 usuarios, se utilizo el cuestionario de la calidad
de servicio basado en el modelo SERVQUAL vy otro para la satisfaccién del cliente. Se

concluyd que existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente. A la vez
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existe relacion entre cada una de las dimensiones de calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en todas las dimensiones como son elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.

Arce y Arana (2017) en su articulo de investigacion “Relacion entre la calidad de
servicios académicos y la satisfaccion en los estudiantes de la universidad peruana union
filial Tarapoto- 20177, tuvo como propdsito determinar el grado de relacion que existe entre
la calidad de servicios académicos y la satisfaccion en los estudiantes de la Universidad
Peruana Unién — Filial Tarapoto, 2017. El tipo de investigacion fue descriptiva, explicativa,
evaluativa y propositiva con un disefio de investigacién no experimental, correlacional de
corte transversal, luego se aplicaron a 476 estudiantes de la Facultad de Ciencias
Empresariales y para obtener los resultados se utilizd dos instrumentos. Los resultados
muestran que existe una relacion directa significativa (r = 0.770+x*; p < 0,00) entre la Calidad
de servicios académicos y la satisfaccion educativa; es decir, cuando mas alta sea la calidad
de servicios académicos existira mas satisfaccion educativa puesto que a mayor eficiencia'y
eficacia mejor serd la satisfaccion de los estudiantes y para fortalecer la relacion entre la
equidad y la satisfaccion, es importante mantener a la institucion en un proceso de mejora

continua involucrando a los estudiantes en las actividades académicas que se realizan.

Ferreira (2017) en su tesis “La calidad de los servicios educativos y la satisfaccion
del estudiante extranjero de la Universidad Peruana Union, Lima, 20177, tuvo como objetivo
determinar el grado de correlacion entre la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion, de
acuerdo con la percepcion de los estudiantes extranjeros de la Universidad Peruana Union

correspondiente al periodo 2017. Con una metodologia de investigacion cuantitativo, no
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experimental con disefio correlacional. Segun el muestreo no probabilistico estratificado
fueron 117 estudiantes extranjeros. Se concluyd que el grado de correlacion entre ambas
variables es muy fuerte y directamente proporcional a través del coeficiente de Pearson

r=0.614, (p<0.05).

Amaro (2021) en su tesis “Calidad de Servicio Educativo y Satisfaccion del
Estudiante en Instituciones Educativas Publicas de la Ugel 06, Ate — 2021”, tuvo como
objetivo demostrar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del estudiante en
las instituciones educativas publicas de la UGEL 06 — ATE — 2021. La investigacion es de
enfoque cuantitativo, nivel correlacional, disefio no experimental de tipo bésica y corte
transversal. La muestra estuvo conformada por un total de 336 estudiantes de los niveles de
4to. y 5to grado de secundaria. Se utiliz6 un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman
de 0.914, significancia 0.000 menor a 0.05; se concluye que existe una relacién positiva
perfecta entre las variables de estudio, donde diversos estimulos y experiencias influyen en

los estudiantes.

Moran (2018) en su tesis “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Estudiante en la
Universidad Autonoma del Peru Villa El Salvador — 2018, tuvo como objetivo determinar
la relacion que existe entre la Calidad de servicio y la Satisfaccion del Estudiante en la
Universidad Autonoma del Peru, en el distrito de Villa El Salvador en el afio 2018. Utilizo6
el método cuantitativo, de tipo descriptivo no experimental ya que no se manipularon las
variables, el disefio de la investigacion fue descriptivo correlacional, la muestra fue de 353

estudiantes. En su prueba de hipétesis, el analisis de RHO de Spearman resultoé de 0,824,
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con un p=0,000, lo que indica que existe una correlacion directa y alta entre las variables

calidad de servicio y satisfaccion del estudiante en la Universidad Autdnoma del Perd.

Fernandez y Torres (2019). En su tesis sobre “Percepcion de la calidad del servicio
y satisfaccion de los estudiantes del Instituto de Educacion Superior Pedagogico ‘Hno.
Victorino Elorz Goicoechea’. Cajamarca, 2019, tuvo como objetivo determinar la relacién
que existe entre la percepcion de la calidad y la satisfaccion del servicio educativo en
estudiantes del 7mo. Ciclo del I.E.S.P. Hno. Victorino Elorz Goicochea durante el afio 2019.
La investigacion es no experimental de tipo basico, de enfoque cuantitativo, con alcance
correlacional, de disefio no experimental y de temporalidad transversal. Su poblacion fue de
62 estudiantes de 6 carreras entre hombres y mujeres Sus resultados determinaron que existe
correlacion positiva muy fuerte entre la percepcion de la calidad del servicio y la satisfaccion
de los estudiantes del 7mo. ciclo del L.LE.S.P. “Hno. Victorino Elorz Goicochea” durante el
afio 2019; obteniendo como resultados un coeficiente de correlacion de 0.796 y el coeficiente
de determinacion de 63.39%. La satisfaccion de los estudiantes es clave para la calidad

educativa y debe ser considerada en las politicas y programas de la institucion.

Chugnas y Nufiez (2018) en su tesis “Relacidn entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente del Complejo Bafios Del Inca- Cajamarca, 2018, tuvo como objetivo
determinar si existe una correlacion significativa entre las variables, para ayudar a entender
y comprender las relaciones de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes. El
disefio de investigacion fue descriptivo, no experimental de corte transversal. La muestra fue
de 135 clientes. Se concluye que existe una relacion directa entre la calidad de servicio y

satisfaccion de los clientes del complejo turistico Bafios del Inca, pues el analisis de
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regresion para esta relacion arrojé un coeficiente de correlacion de 0.84, el cual permite
afirmar que el grado de relacion entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente del
complejo turistico Bafios del Inca es estadisticamente significativa positiva perfecta, y se
concluye que la satisfaccion del cliente es la evaluacion de la calidad del servicio, variables
que se complementan y para que exista satisfaccion es pertinente considerar la evaluacion

de la calidad.

Fernandez (2018) en su tesis “Calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios en
la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Provincial de Chota, 2018, tuvo como
propdsito determinar la correlacion existente entre la calidad del servicio y la satisfaccion de
los usuarios en la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Provincial de Chota,
2018. EI estudio con método hipotético deductivo y disefio descriptivo correlacional no
experimental. El cuestionario fue aplicado a una muestra de 50 usuarios Se concluye que
existe una correlacion significante en las variables calidad del servicio y satisfaccion, lo que
quiere decir que la calidad del servicio se relaciona con la satisfaccién de los usuarios en la
Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Provincial de Chota, por ende, estas
variables juegan un papel muy importante en lo que se refiere a brindar un servicio de calidad

Optima.

Ledn y Saldafa (2021) en su tesis “Calidad del Servicio y su Relacion con la
Satisfaccion del Cliente en la Empresa Rock’os Café - Cajamarca 20217, tuvo como objetivo
general determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la
empresa Rock’os Café — Cajamarca 2021. El tipo de investigacion es aplicada, el nivel de

investigacion es descriptivo - correlacional, el disefio de la investigacion es no experimental
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de corte transversal y el método utilizado es hipotético — deductivo. La poblacion y muestra
no probabilistica considerada es de 50 clientes. Se aplico la prueba estadistica de correlacion
de Spearman para comprobar la hipotesis general dando como resultado Rho = 0.955 y Sig.
Aprox. = 0.000, por lo tanto, se concluyd que existe relacion significativa entre la calidad

del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Rock’os Café — Cajamarca 2021.

Centurion (2019) en su tesis “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en La
Polleria Carozos Chicken en la Ciudad Cajamarca del 2019, tuvo como objetivo general
determinar la relacion que existe en la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la
polleria Carozos Chicken Cajamarca 2019. La investigacion fue de enfoque cuantitativo,
disefio no experimental de corte transversal. La muestra estuvo conformada por 40 clientes
que visitaron la polleria en el mes de mayo del 2019. Para el analisis estadistico se utilizé el
coeficiente de correlacion de Pearson, cuyo resultado fue de 0.780, indicando que existe una

“Correlacion positiva considerable” entre las variables bajo estudio.

Para brindar una base solida y coherente a esta investigacion, a continuacién, se

presenta las bases tedricas.

La calidad del servicio es la apreciacion global justificada en la comparacién de las
expectativas sobre el servicio que se espera recibir y las percepciones sobre el desempefio
de la organizacion (Parasuraman et al.,1988, como se cita en Hernandez et al., 2017). Cada
vez son mas importantes los usuarios en la valoracién de la calidad de los servicios
educativos, lo que supone sustanciales cambios en la forma de trabajo de los profesionales

(Hernandez et al., 2017).
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Bernate et al. (2020) alega que la calidad del servicio se define como la diferencia
entre las expectativas de los clientes respecto del servicio y el servicio percibido. Se basa en
que los usuarios sean servidos al maximo grado posible, significando que los servicios o
productos satisfagan sus requerimientos y necesidades. Los usuarios deciden si la calidad de
los bienes y servicios es admisible y satisface sus necesidades, por ende, es él quien se sitla

en el centro de cualquier organizacion que busque la excelencia.

Patron (2021) menciona que la calidad trasciende mas alla que el cumplimiento de
los estandares, pues estos son alcanzados con facilidad si las partes estan comprometidas con
las funciones que realizan. La calidad conlleva marcar una distincion para dejar una huella

en la percepcion del cliente lo cual garantizara altos niveles de satisfaccién y retorno.

En el marco de este estudio se utilizara la base tedrica del modelo Servqual que fue

creado por los investigadores Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985.

La encuesta SERVQUAL disefiado por Parasuraman, debido a su validez y
confiabilidad, es reconocida como la herramienta multidimensional méas aceptada y utilizada
para examinar la calidad del servicio e incluye en su disefio una serie de requisitos de calidad

(Bustamante et al., 2019).

El método Servqual es altamente adaptable segun las caracteristicas de la
organizacion gue se desee evaluar y de facil aplicacion. Sumando a esto, permite examinar
la variada gama de opiniones de los clientes, sus percepciones y expectativas (Bustamante

etal., 2019).
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Este modelo, es un modo de evaluacion que se realiza mediante el método de
encuestas y sobre la estructura de un cuestionario pretendiendo medir un sistema de
dimensiones y de items que reflejan las dimensiones de la calidad de servicio (Bustamante

et al., 2019). Las dimensiones del Modelo Servqual son:
Fiabilidad

Habilidad para ejecutar el servicio prometido de manera segura y rigurosa.

(Parasuraman et al.,1988, como se cita en Bustamante et al., 2019).

La fiabilidad se refiere a la capacidad de la empresa para realizar el servicio

prometido de manera confiable y precisa (Zeithaml et al., 2022).

La fiabilidad es la capacidad para brindar servicios dignos, precisos y seguros que
cumplan con las promesas realizadas. Las organizaciones deben demostrar a sus clientes que
sus servicios ofrecidos garantizan un grado de confianza sobre los resultados futuros

(Hernandez et al., 2017).
Seguridad

Es la destreza de los empleados para evidenciar conocimiento, ser amables e inspirar

credibilidad (Parasuraman et al.,1988, como se cita en Bustamante et al., 2019).

Esta asociada con los conocimientos, capacidades y habilidades de los colaboradores,
puesto a que estos aspectos generan veracidad y certeza al ofrecer un servicio (Matsumoto,

2014, como se cita en Pefafort et al., 2020).

Pag.

Castrejon Ayay, M., Tello Diaz, D. 29



UPN La Calidad de los Servicios y la Satisfaccion de
1 Ve A0 los Estudiantes en el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado
Celendin en el Afio 2022

DEL NORTE

La seguridad es un valor intangible por excelencia se basa en inspirar confianza,
credibilidad, cortesia y su capacidad para infundir buenas intenciones. Los usuarios esperan
adquirir servicios que ofrezcan garantia de seguridad en las propuestas emitidas, la
puntualidad y un espacio fisico adecuado. No obstante, por ejemplo, en el caso de que el
usuario observe dafio fisico en las instalaciones, con solo ese detalle sentird que no es seguro

recibir un servicio en ese tipo de instalaciones (Hernandez et al., 2017).
Elementos Tangibles

El aspecto de la infraestructura, el equipamiento, el personal y las herramientas de

comunicacion (Parasuraman et al.,1988, como se cita en Bustamante et al., 2019).

Los aspectos tangibles estan relacionados con la apariencia de la empresa y
empleados. En primera instancia los clientes evalGan el entorno fisico de la organizacion, es
decir, los equipos y materiales para prestar el servicio y el disefio de la edificacion (Murali

etal., 2016, como se cita en Silva et al., 2021).

Los clientes resaltan el valor de los elementos fisicos de las organizaciones en la
evaluacion de la calidad, ya que los servicios, a pesar de su intangibilidad, requieren
elementos materiales para su elaboracién, comercializacion y consumo. Los elementos
tangibles comprenden aspectos fisicos como la apariencia de las instalaciones fisicas, el

equipo, el personal y los materiales de comunicacion (Hernandez et al., 2017).
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Capacidad de respuesta

Estar disponible y asistir a los clientes para fomentar el servicio de manera oportuna

(Parasuraman et al.,1988, como se cita en Bustamante et al., 2019).

Es la disposicion del personal para brindar a los clientes un servicio agil y adecuado,
considerando sus solicitudes y requerimientos, sin olvidar seguir los protocolos de seguridad

necesarios (Matsumoto, 2014, como se cita en Pefiafort et al., 2020).

La capacidad de respuesta consiste en mantener contacto con el cliente respondiendo
a sus necesidades de manera oportuna. Esta dimension se refiere a la disposicion y voluntad
para ayudar a los usuarios a ofrecerles un servicio rapido. Frecuentemente, los clientes
perciben falta de actitud de servicio por parte de los empleados, lo que indica que no sienten
la disposicion al ser escuchados y resolver sus problemas o emergencias de la manera mas

adecuada (Hernandez et al., 2017).
Empatia

Proporcionar a los clientes una atencion personalizada y minuciosa. (Parasuraman et

al.,1988, como se cita en Bustamante et al., 2019).

Es la cortesia, la capacidad de ponerse en el lugar del cliente y comprometerse con
él, intentando encontrar la respuesta mas adecuada y deseada para el consumidor (Maqueda,

1995, Citado en Rodriguez, 2018).

La empatia denota tratar a los usuarios como individuos y entender su perspectiva.

Las personas que laboran en las coordinaciones en instituciones de educacion, deben
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demostrar su capacidad de escuchar a sus clientes para entender sus inquietudes, problemas
y motivaciones, esto le da un valor agregado a la calidad del servicio, permitiéndoles corregir

a tiempo sus errores a la hora de satisfacer esas necesidades (Hernandez et al., 2017).

Existen varios enfoques teoricos para conceptualizar la calidad de servicio, a

continuacion, se menciona los mas relevantes para esta investigacion:

Modelo de la Imagen: Desarrollado por Grénroos (1988, 1994) donde examina las
diferencias entre servicio esperado y percepcion del servicio, vinculando la calidad con la
imagen corporativa ya que el cliente esta influenciado no solo por el resultado del servicio
sino también por la forma en que se le brinda la imagen empresarial. Un resultado
satisfactorio se obtiene cuando el servicio cumple las expectativas del cliente y lo satisface

en cuanto a calidad real percibida (Cruz et al., 2018).

Modelo de la Calidad Total (TQM): Rashid y Anil (2021) confirman que el TQM
es una filosofia de gestion que busca lograr los mejores resultados en términos de beneficios,
rendimiento e imagen organizacional. Su objetivo es que cada miembro de la organizacién
sea responsable de su desempefio y esté interesado en la calidad; por lo tanto, esto implica

la necesidad de contar con conocimientos y experiencia de manera continua.

Modelo SERVPERF (Service Performance): Modelo propuesto por Cronin y
Taylor (1992) con dimensiones que permiten evaluar la calidad del servicio desde la
perspectiva de los clientes, éstas son: aspectos tangibles, confiabilidad, respuesta rapida,

seguridad y empatia (Ramos et al., 2020).
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Esta escala esta basada exclusivamente en la valoracion de las percepciones, con una

evaluacion similar a la escala SERVQUAL (Cruz et al., 2018).

Modelo SERVQUAL (Service of quality): El enfoque principal del modelo
SERVQUAL hace referencia a la medicion las expectativas que los clientes poseen sobre las
organizaciones. De esta forma, se compara esa evaluacion con la percepcion de los clientes

sobre las cinco dimensiones que conforman este modelo (Cafién & Rubio, 2018).

Bustamante et al. (2019) explica la figura 1, un modelo que analiza las discrepancias,
diferencias, gaps o brechas del modelo Servqual, que pueden ser percibidas por los clientes
(gap 5: visualiza la manera en que los clientes construyen una opinion sobre la calidad de
los servicios que reciben); en la gestion interna de las organizaciones de servicios (gaps del
1al 4: refleja las deficiencias que pueden surgir en las organizaciones para con el cliente, lo

que conllevaria a un déficit de calidad en su abastecimiento).
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Figura 2

Esquema del Modelo Servqual

Expectativas de servicio

o < —
. (servicio esperado)
Cliente
Brecha s
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Percepcion del servicio
s S s B —
(valoracién del servicio)
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@&y 9
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Nota. Modelo de las brechas sobre la calidad en el servicio (Zeithaml & Bitner, 2002, citado

en Bustamante et al., 2019, p. 10).

Deficiencia 1: sefiala la discrepancia entre las expectativas del usuario sobre un
servicio concreto y las creencias que los directivos tienen sobre lo que el consumidor anhela

de ese servicio (Bustamante et al., 2019).

Deficiencia 2: calcula la diferencia entre las percepciones de los directivos y las

normas o especificaciones de calidad establecidas (Bustamante et al., 2019).
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Deficiencia 3: estima la diferencia entre las normas o especificaciones de calidad

para el servicio y su ejecucion real (Bustamante et al., 2019).

Deficiencia 4: mide la discrepancia entre la entrega del servicio y la comunicacién

externa (Bustamante et al., 2019).

Deficiencia 5: mide la diferencia entre las expectativas del servicio y la calidad
percibida del mismo, determinando el nivel de calidad alcanzado; para reducir esta diferencia

es necesario controlar y disminuir todas las demés (Bustamante et al., 2019).

La Satisfaccion del cliente es la conformidad con el producto o servicio que ha
adquirido. Es decir, es la respuesta del cliente que evalla sus expectativas previas con el

rendimiento real del servicio (Kotler et al., 2017).

La satisfaccidn del cliente depende de como el producto cumple con las expectativas
del comprador. Si el rendimiento no satisface las expectativas, el cliente estara insatisfecho;
si coincide, el cliente estd satisfecho; si supera las expectativas, el cliente estard muy
satisfecho o maravillado. Esto genera clientes leales que recomiendan el producto o servicio.
Mientras que los insatisfechos se cambian a la competencia y desestiman el producto (Kotler

& Armstrong, 2018).

Por lo tanto, la satisfaccion del cliente no solo se logra con un servicio excepcional,
sino también con la promesa de la oferta de valor y a resolver los problemas de compra. La
mayoria de los clientes quieren una experiencia sin esfuerzo. A veces las empresas bajan sus
precios 0 aumentando sus servicios para incrementar la satisfaccidn de sus clientes, pero esto

podria afectar negativamente las ganancias. Lo que se busca es un equilibrio entre: generar
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mas valor y satisfaccion para el cliente, pero no sacrificar la rentabilidad (Kotler &

Armstrong, 2018).

Del mismo modo, Vilca et al. (2021) afirma que la satisfaccion del cliente es uno de
los puntos criticos que garantizan una excelente calidad en el servicio, significa dar
sobrepase de lo que esperan los consumidores referentes a la institucion, estableciendo cual
es el requerimiento que el consumidor anhela y cudl es el grado de beneplécito que desea

que le otorguen.

Son tres las dimensiones que conforman la satisfaccion del cliente segln la teoria

propuesta por Kotler (1989).
Rendimiento Percibido

Referido a la productividad que el cliente espera obtener después de adquirir un
producto o servicio; entonces es aquel resultado que el cliente obtuvo del producto o servicio
adquirido. Sus principales caracteristicas son: el cliente hace una valoracién desde su punto
de vista; se evidencia en base a los resultados que el cliente obtiene con el servicio o
producto; basado en las percepciones del cliente y no especificamente en la realidad; influye
las opiniones de terceras personas que de alguna manera afecte en el cliente; relacionada al

estado de animo del cliente y sus necesidades (Contreras, 2018).

El rendimiento percibido remite a los juicios, percepciones, creencias u opiniones
asociadas a la satisfaccion con el producto o servicio adquirido (Parasuraman et al., 1993,

como se cita en Guere & Yangali, 2022).
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El rendimiento percibido es el analisis que realiza el cliente en relacién al valor que
recibe de un producto o servicio y los costos totales de una oferta de marketing, con respecto

a la competencia (Kotler & Armstrong, 2012 como se cita en Giiere & Yangali, 2022).
Expectativas

Son las esperanzas que los clientes tienen por adquirir algo que les interesa. Estas
expectativas surgen por efecto de las siguientes situaciones: promesas que hace la misma
empresa acerca de los beneficios que brinda el producto o servicio; experiencias que hayan
tenido en anteriores compras; opiniones de personas cercanas como familia, amigos,

conocidos, etc., promesas que ofrecen los competidores (Contreras, 2018).

Las expectativas son las esperanzas que los clientes tienen sobre lo que espera recibir
de un producto/servicio antes de comprarlo. Es decir, el nivel de referencia que el
consumidor tiene en mente de lo que espera obtener del producto o servicio que adquirira

(Thompson, 2005 como se cita en Giiere & Yangali, 2022).

Las expectativas son los anhelos que pretende satisfacer, independientemente de si
sea un comprador experimentado o principiante; también esta influenciada por la experiencia

gue demanda durante la compra de un producto y/o servicio (Giere & Yangali, 2022).
Nivel de satisfaccion

Después de haber realizado la adquisicion de un producto o servicio, el cliente
aprecia uno de éstos tres niveles de satisfaccion: insatisfaccion (ocasionado cuando el

desempefio percibido del producto no alcanza las expectativas del cliente); satisfaccion
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(cuando el desempefio percibido del producto concuerda con las expectativas del cliente);
complacencia (cuando el desempefio percibido supera las expectativas del cliente)

(Contreras, 2018).

Entre los niveles de satisfaccion tenemos: insatisfaccion, es cuando el bien o servicio
no cumple con las expectativas de los clientes; satisfaccion, el bien o servicio dado por la
empresa satisface las expectativas de los clientes; complacencia, el bien o servicio se percibe

como mayor a las expectativas de los clientes (Lumba & Medina, 2021).

La satisfaccion del cliente se refiere al grado en que las expectativas de un cliente
fueron satisfechas, lo cual se mide determinando las diferencias entre rendimiento real
percibido y las expectativas de los clientes. Si los clientes adquieren la calidad de servicio
que esperaban, entonces mayor sera satisfaccion. La calidad del servicio juega un papel

importante para determinar la satisfaccion del cliente (Gazi et al., 2021).

Existen cuatro principales enfoques tedricos para conceptualizar la satisfaccion del

cliente:

Teoria de la confirmacion de expectativas (TEC): Desarrollado por Oliver en
1981. Se destaca por ser un modelo solido para entender el comportamiento de recompra y
la intencion de recomendacion en la investigacién de mercados, los cuales son factores
esenciales en la lealtad del cliente. Se basa en dos factores afectivos: la expectativa y la

experiencia real, que se utilizan para explicar satisfaccion del cliente (Chan et al., 2018).

El Paradigma de la desconfirmacién de las expectativas: En 1977, Oliver plantea

que la comparacion entre expectativas y percepciones influye en la satisfaccion del cliente.
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La satisfaccion del cliente es una funcion directa de la desconfirmacién subjetiva en el
sentido de que esta relativamente determinada por la amplitud y la direccion de la
desconfirmacién. Este modelo se ha utilizado en gran medida para estudiar la satisfaccion

del cliente y la continuidad del uso (Saitab et al., 2020).

Teoria de la disonancia cognitiva: En 1957, Festinger definié a la disonancia
cognitiva como un estado psicologicamente incomodo que surge cuando hay un conflicto
mental después de efectuar una compra. Dicho de otro modo, este concepto describe el
malestar emocional que se experimenta en cualquier etapa del proceso de decision de compra

(Volkan et al., 2023).

La Teoria del contraste: Los consumidores magnificara la diferencia entre lo que
esperan y lo que realmente reciben, asi el desempefio objetivo podria caer por debajo de las
expectativas generadas, debido a que el cliente se generd expectativas previas al consumo,
que exageraran la disparidad con el producto en el proceso cognitivo de contraste entre

expectativa y desempefio (Padilla, 2019).

1.2. Formulacion del problema

Esta investigacion pretende determinar si existe relacion entre la calidad de servicios
y la satisfaccion del cliente en el Instituto Privado Celendin, respondiendo a la pregunta
general de investigacion: ¢Existe relacion entre la calidad de servicios y la satisfaccion del

cliente en el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado Celendin en el afio 20227

Las preguntas especificas que se establecen para esta investigacion son:
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e Existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los
estudiantes en el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado
Celendin en el afio 20227

e (Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los estudiantes en el
Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado Celendin en el afio
20227

e (Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
estudiantes en el Instituto de Educacién Superior Tecnoldgico Privado
Celendin en el afio 20227

e ;Existe relacidn entre la seguridad y la satisfaccion de los estudiantes en el
Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado Celendin en el afio
20227

e (Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion de los estudiantes en el
Instituto de Educacion Superior Tecnologico Privado Celendin en el afio

20227

Segun Hernandez et al. (2014), Es importante justificar la eleccion de la metodologia
para que los lectores puedan comprender como se realizé el estudio y determinar la validez
de los resultados. La justificacién metodoldgica se puede dividir en varias dimensiones, que

incluyen la justificacion tedrica, practica, metodoldgica y social.

e Justificacion tedrica, se realiza con la finalidad de contribuir a los

conocimientos referente a la calidad de servicio y su mejora continua para
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lograr la satisfaccion de los estudiantes. Asi mismo, servird como referencia
0 antecedente para futuras investigaciones en esta linea de estudio.
Justificacion practica, con la informacion encontrada sobre los puntos criticos
en los cuales la institucion esta fallando, dar recomendaciones de las acciones
que podrian aplicarse para mejorar la satisfaccion del cliente/estudiante del
Instituto Privado Celendin que los directivos puedan tomar decisiones
asertivas.

Justificacion metodoldgica, se justifica en la aplicacion de un instrumento
validado y confiable, con una base cientifica a través de un cuestionario que
mide la calidad del servicio mediante las percepciones y expectativas de los
estudiantes basado en cinco dimensiones.

Justificacion social, la investigacion ayudara a identificar estrategias
referentes a la calidad de servicios para instituciones educativas de nivel

superior, para mejorar la calidad de éstas en la sociedad y su impacto en ella.

1.3. Objetivos

El objetivo general de la presente investigacion es determinar si existe relacion entre

la calidad de servicios y la satisfaccion del cliente en el Instituto Privado Celendin en el afio

2022, y como objetivos especificos se consideran:

Determinar si existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion
de los estudiantes en el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado

Celendin en el afio 2022.
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Determinar si existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los
estudiantes en el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado
Celendin en el afio 2022.

Determinar si existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
de los estudiantes en el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado
Celendin en el afio 2022.

Determinar si existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los
estudiantes en el Instituto de Educacién Superior Tecnoldgico Privado
Celendin en el afio 2022,

Determinar si existe relacion entre la empatia y la satisfaccion de los
estudiantes en el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado

Celendin en el afio 2022.

1.4. Hipbtesis

Se busca someter a prueba la siguiente hipotesis de investigacion: Existe una relacion

directamente proporcional entre la calidad de servicio con la satisfaccion de los estudiantes
en el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado Celendin en el afio 2022, en
contraparte al amparo de la propuesta de Karl Popper respecto a la falsacion de la teoria se

propone como hipotesis nula la siguiente: No existe una relacion directamente proporcional

entre la calidad de servicio con la satisfaccion de los estudiantes en el Instituto de Educacion

Superior Tecnologico Privado Celendin en el afio 2022.

Entre las hipdtesis especificas planteadas tenemos:
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Existe una relacién directa entre los elementos tangibles y la satisfaccion de
los estudiantes en el Instituto de Educacién Superior Tecnoldgico Privado
Celendin en el afio 2022.

Existe una relacion directa entre la fiabilidad y la satisfaccion de los
estudiantes en el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado
Celendin en el afio 2022.

Existe una relacion directa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
de los estudiantes en el Instituto de Educacién Superior Tecnoldgico Privado
Celendin en el afio 2022,

Existe una relacion directa entre la seguridad y la satisfaccion de los
estudiantes en el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado
Celendin en el afio 2022.

Existe una relacién directa entre la empatia y la satisfaccion de los estudiantes
en el Instituto de Educacién Superior Tecnolégico Privado Celendin en el afio

2022.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

El tipo de investigacion cientifica por su finalidad es aplicada (practica o empirica),
la cual se caracteriza porque busca la aplicacion o utilizacion de los conocimientos que se

adquieren permitiendo soluciones de problemas préacticos (Gabriel, 2017).
Implementaste la estrategia para que sea aplicada

El método de esta investigacion es el hipotético — deductivo, en éste, las hipotesis
son puntos de partida para nuevas deducciones. Se parte de una hipétesis inferida por datos
empiricos, y aplicando los criterios de la deduccion, se llega a predicciones que se contrastan
a verificacion empirica, y si hay correspondencia con los hechos, se comprueba la veracidad

0 no de la hipotesis de partida (Rodriguez & Pérez, 2017).

Es indispensable conocer las rutas establecidas por las comunidades cientificas para
estudiar diversos temas. Existen tres rutas principales: la cuantitativa, la cualitativa y la
mixta. No hay ruta mejor que otra, sino solo méas adecuada para abordar el problema de
investigacion y todas requieren de diferentes métodos y disefio de investigacion (Hernandez

& Mendoza, 2018).

En el enfoque cuantitativo se parte de una idea delimitada, seguido de la formulacién
de objetivos y preguntas de investigacion. Se revisa la literatura y se construye un marco
tedrico. De las preguntas surgen hipotesis y se definen variables. Se elabora un plan para
probar las hipdtesis, que son como “el mapa del enfoque”. Se seleccionan casos para medir
las variables, se analizan las mediciones obtenidas con métodos estadisticos y se dan

conclusiones (Hernandez & Mendoza, 2018).
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Bajo el enfoque cualitativo se utiliza como base informacion no numeérica, la cual se
obtiene de procesos de recoleccion de datos no estandarizados y tampoco se utiliza la
estadistica para su analisis. Mediante el uso de este enfoque, se busca responder preguntas
de investigacion previamente establecidas y comprender los fendmenos estudiados en

profundidad, mas no se prueban las hipétesis (Buelvas & Rodriguez et al., 2021).

El enfoque mixto es una fusion del enfoque cuantitativo y cualitativo. Mientras que
las investigaciones cuantitativas se centran en realidades objetivas y las investigaciones
cualitativas en realidades subjetivas, las investigaciones mixtas abordan realidades

intersubjetivas (Castro et al., 2020).

De acuerdo a lo expuesto por los autores, la presente investigacion utiliza un enfoque
cuantitativo debido a que se llevd a cabo la medicion de las variables, los resultados se
presentaron en valores numéricos y analisis estadisticos para comprobar las hipotesis

planteadas, responder a las preguntas de investigacién y dar conclusiones.

Hernandez y Mendoza (2018) reconocen que el enfoque cuantitativo puede adoptar
un disefio experimental o no experimental. Cabe sefialar que ningdn tipo de disefio es mejor
que otro, ya que la eleccién del disefio mas apropiado para un estudio depende del
planteamiento del problema, los alcances de la investigacion y la formulacion o no de

hipétesis y su tipo.

La investigacion experimental se aplica inicamente cuando se emplea el método del

experimento, el cual involucra una manipulacion directa de la variable independiente por

Pag.

Castrejon Ayay, M., Tello Diaz, D. 45



UPN La Calidad de los Servicios y la Satisfaccion de
1 Ve A0 los Estudiantes en el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado
Celendin en el Afio 2022

DEL NORTE

parte del investigador, para determinar su impacto sobre la variable dependiente en

condiciones de control de las variables externas (Hernandez et al., 2018).

La investigacion no experimental efectGa las variables sin manipularlas. Los
fendmenos se observan en su contexto natural, posteriormente se analizan y se observan
situaciones ya existentes. Es decir, en este tipo de investigacion, el investigador no posee
control sobre las variables independientes, estas pueden haber sucedido previamente o estar

en curso, sin ser propensas de manipulacién (Vera et al., 2018).

Para este estudio el tipo de investigacion se basa en el no experimental debido a que
el objetivo principal es comprender, analizar, interpretar y describir fendmenos existentes en

su contexto natural, sin manipular las variables.

Las investigaciones no experimentales se clasifican en transeccionales o

transversales y longitudinales, considerando el factor tiempo (Hernandez & Mendoza, 2018).

Los disefios longitudinales recopilan datos en diferentes periodos de tiempo para
hacer deducciones respecto al cambio, las razones que lo provocan y sus consecuencias.
Tales periodos por lo menos deben ser dos y se especifican previamente, aunque pueden irse
ajustando conforme avanza el estudio. Analégicamente, es como tomar una secuencia de

fotografias en el tiempo (Hernandez et al., 2019).

Los disefios transeccionales o transversales obtienen datos en un Gnico momento y
en una Unica vez. Es como tomar una foto o una radiografia que luego se describe en la

investigacion (Arias et al., 2022).

Pag.

Castrejon Ayay, M., Tello Diaz, D. 45



UPN La Calidad de los Servicios y la Satisfaccion de
1 UNIVERSTOAD los Estudiantes en el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado

Celendin en el Afio 2022

DEL NORTE

El disefio que se utilizo en el presente estudio es el transeccional o transversal porque

se recolectan datos en un solo tiempo.

Segun Hernandez y Mendoza (2018), los alcances que puede tener el enfoque

cuantitativo son cuatro: exploratorio, descriptivo, correlacional y explicativo.

Exploratorios: Investigaciones que son aplicadas a temas, fendmenos o problemas
novedosos, de los cuales se tienen incertidumbre o que no se han tratado previamente

(Hernandez et al., 2019).

Descriptivos: Investigaciones para explicar las propiedades, caracteristicas,
situaciones y contextos (personas, grupos, especies, sociedades, acontecimientos,

procedimientos, elementos, etcétera) (Hernandez et al., 2019).

Correlacionales: Investigaciones cuya finalidad es profundizar en la forma en la que

se asocian dos 0 mas variables en un entorno en particular (Hernandez et al., 2019).

Esquema:

Figura 3

Esquema del Disefio Correlacional

=

r .
M Relacion

Donde:
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M = Muestra
Ox = Calidad de servicio Oy =Satisfaccion del cliente
r = Relacién entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Explicativo: Investigaciones que se enfocan en establecer las causas de los eventos,
fendmenos y problemas. Comunmente, basado en el conocimiento de sus causas, se predice

el comportamiento de las variables (Hernandez et al., 2019).

Este estudio tiene alcance de tipo descriptivo porque permite recolectar, analizar y
presentar datos de manera descriptiva y correlacional porque describe relaciones entre dos

variables en un momento determinado.

La poblacién o universo es el conjunto de individuos, elementos, casos, situaciones,
etc., sobre los cuales el investigador pretende comprobar una hipotesis planteada. Este
conjunto posee una 0 mas caracteristicas, propiedades, atributos que deben ser definidos en

tiempo y espacio para que tenga un caracter incuestionable (Castro et al., 2020).

La poblacion en estudio son todos los estudiantes de todas las carreras técnicas
profesionales (Contabilidad, Administracion de Empresas, Traduccion de Idiomas,

Computacién e Informatica) del Instituto Superior Tecnoldgico Privado Celendin.
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Tabla 1

Poblacion

POBLACION ESTUDIANTIL PERIODO 2022 - 1

Alumnos ingresantes 66
Alumnos cursando 148
TOTAL 214

Nota. Esta tabla muestra el total de estudiantes. Elaboracion propia, 2022.

La poblacidn esta conformada por 214 estudiantes del Instituto Privado Celendin, en

la tabla 1 se detalla los alumnos matriculados en el periodo 2022-1.

La muestra es una parte representativa de la poblacion que es obtenida por el
investigador. Es importante que la muestra sea representativa puesto que el investigador
necesita que los resultados puedan inferirse a la poblacién en general para lo cual debe ser

elegida y definida por el procedimiento de muestreo adecuado (Castro et al., 2020).

Una distincion inicial entre las muestras consiste en clasificarlas en dos categorias:

muestras probabilisticas y no probabilisticas (Vera et al., 2018).

El muestreo probabilistico se utiliza cuando se necesita que la muestra sea
estadisticamente representativa del universo. En este muestreo todas las unidades o
elementos de la poblacion tienen la misma posibilidad de ser elegidos; se obtienen al definir
las caracteristicas de la poblacion, calcular el tamafio de la muestra y mediante el uso de una

seleccion aleatoria de los individuos (Hernandez et al., 2019).
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En el muestreo no probabilistico la eleccion de las unidades no depende de la
probabilidad ni de la estadistica, sino de razones relacionadas con las caracteristicas de la
investigacion, es decir, se elige unidades adecuadas para el estudio de acuerdo al

planteamiento (Hernandez et al., 2019).

La muestra en esta investigacion es de tipo probabilistica estratificada con fijacion
proporcional, debido a que los estratos poblacionales (Nh: tamafio de la poblacién en

relacién con el estrato) seran de diferentes tamafios.

e Paradeterminar el tamafio de la muestra para una poblacion finita se tuvo que

aplicar la férmula:

N*Zixp=*q
e2*x(N-1)+Z3*p*q

Donde:

n = tamano demuestra buscado

N = Total de la poblacion (214)

Zo.=1.96 (NC) nivel de confianza 95%

p = 0.50 proporcionalidad del evento de estudio

q = 0.50 complemento de P

e = 0.05 (5%) error de estimacion maximo aceptado

Pag.

Castrejon Ayay, M., Tello Diaz, D. 50



UPN La Calidad de los Servicios y la Satisfaccion de
1 Ve A0 los Estudiantes en el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado
Celendin en el Afio 2022

DEL NORTE

Reemplazando en la formula:

) 214 % 1,967 % 0.50 * 0.50
N = 0.052% (214— 1) + 1.962 % 0.50 = 0.50

_ 20552

n =
1.4929
n =138

e Para calcular el muestreo estratificado aplicamos la siguiente férmula:

n
f: —
N
138
f 221420.64

La muestra se distribuira de la siguiente manera:
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Tabla 2

Muestreo Probabilistico Estratificado

N° DE ESTUDIANTES POR CICLO MUESTRA
Ciclo F N

I 0.64 66 43

1 0.64 00 00
11 0.64 92 59
Vv 0.64 00 00

Vv 0.64 56 36
VI 0.64 00 00
TOTAL 214 138

Nota. Numero de estudiantes matriculados a encuestar por ciclo de acuerdo con el

muestreo probabilistico estratificado. Elaboracion propia, 2022.

La técnica de recoleccion de datos es un procedimiento utilizado para recabar
informacion relevante destinada para una investigacion especifica. Existen varias técnicas
de recoleccion de datos: entrevistas, encuestas, observaciones, experimentos, analisis de

documentos y registros existentes. (Hadi et al., 2023).

Las encuestas son un método estandarizado de preguntas que se aplican a una muestra
de personas. Pueden ser distribuidas personalmente, via telefonica o en linea (Hadi et al.,

2023).
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Para la presente investigacion se utilizé la técnica de la encuesta virtual de formato
estructurado, ya que esto permitira obtener informacion necesaria y basica para el desarrollo

de la investigacion.

Los instrumentos de investigacion son recursos que Se usan para registrar
informacion de datos en un estudio, los cuales son: cuestionarios, entrevistas, observaciones,

escalas de medida, entre otros (Hadi et al., 2023).

Un cuestionario es un conjunto de preguntas sucesivas y organizadas para ser

formuladas a un grupo de individuos (Hadi et al., 2023).

En esta investigacion utilizaremos dos instrumentos de evaluacion, un cuestionario
para la variable calidad de servicio basados en el modelo SERVQUAL de Parasuraman,
Zeithaml y Berry y otro cuestionario para la satisfaccion del cliente el cual esta basado en la

teoria de Satisfaccion del cliente, propuesta por Kotler.

Para el recojo de la informacion las respuestas se basaron en una escala de Likert de

5 categorias, con la siguiente codificacion:
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Tabla 3

Escala de Medicidn de la Encuesta

Escala Respuesta
1 Nunca
2 Casi nunca
3 A veces
4 Casi siempre
5 Siempre

Fuente: Elaboracién propia, 2022

Para medir la encuesta utilizaremos el tipo de escala ordinal puesto que las variables
son de caracter cualitativas lo que permite expresar con palabras una cualidad de naturaleza

ordenable segun el criterio de posicion jerarquica.

La recoleccién de datos implica recoger y organizar datos relacionados sobre
variables, involucradas en la investigacion a través de la aplicacion de instrumentos que
deben ser precisos y probados. Es importante tener claro el contexto de la adquisicién de
datos, por ser la etapa operativa del disefio de investigacion para lograr los objetivos

planteados (Useche et al., 2019).

Es importante mencionar que esta investigacion adaptd los cuestionarios de los
autores Jhonny Manfredy Vigo Cancino y Joe Alexis Gonzalez Vasquez (2020) para las
dimensiones: Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en el contexto del IPC. Se
elaboré una serie de afirmaciones, 25 items para medir la calidad de servicio y 26 items para

la satisfaccion del cliente (Anexo 4).
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Posteriormente se desarrollo la encuesta en Google Forms. Para compartir el enlace
se contactd a la encargada de la secretaria académica del instituto a traves de la aplicacion
Whatsapp de IPC, para solicitarle apoyo en la difusion del enlace del cuestionario de la
investigacion en los grupos de WhatsApp de estudiantes de los ciclos I, 111 'y V, ya que no
existia alumnos matriculados en los ciclos 11, IV 'y VI, por no aperturarse matriculas a mitad

de cada afo.

El concepto de validez en investigacion se refiere a lo que se acerca a la precision de
los resultados obtenidos. Para establecer la validez, se deben analizar la presencia de sesgos
en el disefio de investigacion, los criterios de seleccion de la muestra y la manera de evaluar

las variables de estudio (Villasis et al., 2018)

La confiabilidad es el grado de exactitud y coherencia en la medicion de una variable
en diferentes momentos, lo cual se obtiene de evaluar resultados similares al repetir un

estudio (Lépez et al., 2019).

Para verificar la validez y confiabilidad de los instrumentos de evaluacién se tomé

en cuenta que estas fueron evaluadas por expertos en el tema (Anexo 11).

Los instrumentos de investigacion sobre la variable calidad de servicio a través de
las dimensiones: Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y
Empatia; y la variable satisfaccion del cliente a través de las dimensiones rendimiento
percibido, expectativas y niveles de satisfaccion, fueron validadas por dos expertos de la

Escuela de Posgrado, Unidad de Ingenieria de la Universidad Nacional de Trujillo, con una
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muestra significativa de 30 encuestados obteniendo el coeficiente Alpha de Cronbach para

la variable calidad de servicio de 0,893 y para la variable satisfaccion del cliente de 0,870.

Los cuales estan cerca del valor 1 lo que implica que dichos instrumentos cumplen

con los estdndares para aplicar y obtener los resultados en la presente investigacion.

En este estudio se utiliz6 la herramienta informéatica Microsoft Excel para poder
determinar el grado de confiabilidad de la encuesta piloto aplicada a 21 alumnos del Instituto
Privado Celendin. La prueba de confiabilidad de ambas variables el que se efectudé con un
alfa de Cronbach present6 un resultado de 0,961 (Anexo 7), donde se aprecia que se tiene un
grado alto de confiabilidad, mientras que en la variable independiente calidad de servicio
con el alfa de Cronbach de 0,934 (Anexo 5), se observa que tiene un grado alto de
confiabilidad y en la variable dependiente de satisfaccion del cliente con el alfa de Cronbach

de 0,917 (Anexo 6) se obtiene igualmente un grado alto de confiabilidad.

En cuanto a la encuesta final aplicada a 138 alumnos del Instituto Privado Celendin.
La prueba de confiabilidad de ambas variables el que se efectud con un alfa de Cronbach
presento un resultado de 0,977 donde se aprecia que se tiene un grado alto de confiabilidad,
mientras que en la variable independiente calidad de servicio con el alfa de Cronbach de
0,968 se observa que tiene un grado alto de confiabilidad y en la variable dependiente de
satisfaccion del cliente con el alfa de Cronbach de 0,945 se obtiene igualmente un grado alto

de confiabilidad.

Para el analisis de la informacion se utilizé el programa computacional Microsoft
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Office Excel donde se tabularon los resultados con organizadores visuales (cuadros,

listas, graficos).

Los datos fueron procesados con la herramienta IBM SPSS Statistics version 28, un

software estadistico sofisticado para la captura y analisis de datos (tablas y gréficos).

Se empled estadistica descriptiva donde se describen los datos obtenidos para cada
variable y se realiz6 una distribucién de porcentajes en tablas para un mayor entendimiento
de la informacidn, luego se describi6 de forma precisa las variables analizadas haciendo agil
su interpretacion. Ademas, se emple6 un analisis estadistico inferencial y para contrastar si
el conjunto de datos se ajusta 0 no a una distribucion normal, se aplico la prueba de
Kolmogorov — Smirnov debido a que la muestra es mayor a 50. A continuacion se comprobo
las hipdtesis planteadas aplicando el Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman, donde
puede variar de -1,00 a +1,00. El signo indica la direccion de la correlacion (positiva o

negativa).

En el presente trabajo de investigacion, se respetaran aspectos éticos basicos como
discrecionalidad, veracidad, neutralidad, confiabilidad, respeto de autoria intelectual
utilizando las reglas de citacion segun APA, relaciones de equidad, asi como realizar un

analisis critico para evitar cualquier riesgo y de llevar a cabo con éxito el presente estudio.
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CAPITULO IlI: RESULTADOS

En este capitulo se describen los resultados obtenidos del estudio utilizando las

variables y dimensiones mencionadas en los apartados anteriores.

Analisis Descriptivo - Datos de Control

Tabla 4
Estudiantes Segun su Género

Sexo de los estudiantes del IPC

N %
Masculino 54 39.1%
Femenino 84 60.9%

Fuente: SPSS 28, Elaboracion Propia.

Figura 4

Porcentaje de los Estudiantes del IPC Segun su Género

Sexo de los estudiantes del IPC

M Masculino
[CIFemenino
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Interpretacion: En la figura 4 se observa que del total de estudiantes encuestados el

39% son del género masculino (54) y el 61% son del género femenino (84).

Tabla5

Estudiantes Segun su Rango de Edad

Edad de los estudiantes del IPC

N %
17-24 120 86.96%
25-32 11 8.0%
33-40 4 2.9%
41-50 3 2.2%

Fuente: SPSS 28, Elaboracion Propia.

Figura 5

Porcentaje de los Estudiantes del IPC Segun el Rango de Edad

100 |

80|

60 |

Porcentaje
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17-24 2532 33-40 41-50
Edad de los estudiantes del IPC
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Interpretacion: En la figura 5 se observa que la mayor parte de los encuestados
oscila entre los 17 a 24 afos, representados por el 87% (130), seguido del 8% con un rango
de edad de 25 a 32 afos (11), de 33 a 40 afios un 3% (4), y 2% (3) con un rango de edad de

41 a 51 afios.

Tabla 6
Estudiantes Segun su Ciclo Académico

Ciclo Académico de los Estudiantes

del IPC

N %
Ciclo | 43 31.2%
Ciclo 1 59 42.8%
Ciclo Vv 36 26.1%

Fuente: SPSS 28, Elaboracion Propia.
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Figura 6

Porcentaje de los Estudiantes del IPC Segun su Ciclo Académico

43%

Porcentaje

31%

Ciclo | Ciclo il Ciclo ¥V

Ciclo academico de los estudiantes del IPC

Interpretacion: En la figura 6 se observa que el ciclo | esta representado por el

31% (43), el ciclo 111 por el 43% (59) y el ciclo V por el 26% (36).
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Distribucion de Porcentajes por Dimensiones de la Variable Calidad de Servicio
Tabla 7
Distribucién de Porcentajes de la Dimension Elementos Tangibles

Elementos Tangibles D1 _Calidad de

Servicio

N %
Nunca 12 8.7%
Casi nunca 11 8.0%
A veces 34 24.6%
Casi siempre 21 15.2%
Siempre 60 43.5%

Fuente: SPSS 28, Elaboracion Propia.
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Figura 7

Porcentaje de la Dimension Elementos Tangibles

Porcentaje

Nunca Casinunca  Aveces Casi Siempre
siempre

Elementos Tangibles_D1_ Calidad de Servicio (Agrupada)

Interpretacion: Segun la figura 7, en lo que respecta a la dimension Elementos
Tangibles se obtuvo un resultado de 43% para la categoria siempre, un 15% en casi siempre,
un 25% en a veces, un 8% en casi nunca y un 9% en nunca; por lo cual se deduce que la
mayoria de los estudiantes respondieron que el IPC ofrece un nivel de calidad de servicio
bueno y experimentan un nivel de satisfaccion alto en cuanto a la infraestructura, medios de

comunicacion y apariencia del personal.
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Tabla 8

Distribucién de Porcentajes de la Dimensién Fiabilidad

Fiabilidad_D2_ Calidad de Servicio

N %
Nunca 10 7.2%
Casi nunca 17 12.3%
A veces 30 21.7%
Casi siempre 20 14.5%
Siempre 61 44.2%

Fuente: SPSS 28, Elaboracién Propia.

Figura 8

Porcentaje de la Dimension Fiabilidad

Porcentaje

Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre
siempre

Fiabilidad_D2_ Calidad de Servicio (Agrupada)

Interpretacion: Segun la figura 8, en lo que respecta a la dimension Fiabilidad se

obtuvo un resultado de 44% para la categoria siempre, un 14% en casi siempre, un 22% en
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a veces, un 12% en casi hunca y un 7% en nunca; por lo cual se deduce que la mayoria de
los estudiantes respondieron que el IPC ofrece un nivel de calidad de servicio bueno y
experimentan un nivel de satisfaccion alto en cuanto al buen trato, cumplimiento de los
servicios, informacion oportuna y atencion a los reclamos.

Tabla 9

Distribucién de Porcentajes de la Dimensidén Capacidad de Respuesta

Capacidad de Respuesta_D3_ Calidad de

Servicio

N %
Nunca 7 5.1%
Casi nunca 16 11.6%
A veces 22 15.9%
Casi siempre 30 21.7%
Siempre 63 45.7%

Fuente: SPSS 28, Elaboracion Propia.
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Figura 9

Porcentaje de la Dimension Capacidad de Respuesta

Porcentaje

12%

Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre
siempre

Capacidad de Respuesta_D3_ Calidad de Servicio (Agrupada)

Interpretacion: Segun la figura 9, en lo que respecta a la dimension Capacidad de
Respuesta se obtuvo un resultado de 46% para la categoria siempre, un 22% en casi siempre,
un 16% en a veces, un 12% en casi nunca y un 5% en nunca. por lo cual se deduce que la
mayoria de los estudiantes respondieron que el IPC ofrece un nivel de calidad de servicio
bueno y experimentan un nivel de satisfaccion alto en cuanto a la disposicion, atencion

oportuna, rapidez en el servicio y expectativas satisfechas.

Pag.

Castrejon Ayay, M., Tello Diaz, D. 66



UPN La Calidad de los Servicios y la Satisfaccion de
1 Ve A0 los Estudiantes en el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado
Celendin en el Afio 2022

DEL NORTE

Tabla 10

Distribucién de Porcentajes de la Dimensién Seguridad

Seguridad_D4_ Calidad de Servicio

N %
Nunca 3 2.2%
Casi nunca 17 12.3%
A veces 15 10.9%
Casi siempre 25 18.1%
Siempre 78 56.5%

Fuente: SPSS 28, Elaboracién Propia

Figura 10

Porcentaje de la Dimension Seguridad

Porcentaje

1%

Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre
siempre

Seguridad_D4_ Calidad de Servicio (Agrupada)

Interpretacion: Segun la figura 10, en lo que respecta a la dimension Seguridad se

obtuvo un resultado de 57% para la categoria siempre, un 18% en casi siempre, un 11% en
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a veces, un 12% en casi hunca y un 2% en nunca; por lo cual se deduce que la mayoria de
los estudiantes respondieron que el IPC ofrece un nivel de calidad de servicio bueno y
experimentan un nivel de satisfaccion alto en cuanto a la confianza, experiencia en atencion,

seguridad de la transaccidn y conocimientos de los procesos de atencion.

Tabla 11

Distribucién de Porcentajes de la Dimension Empatia

Empatia_D5_ Calidad de Servicio

N %
Nunca 1 0.7%
Casi nunca 14 10.1%
A veces 18 13.0%
Casi siempre 32 23.2%
Siempre 73 52.9%

Fuente: SPSS 28, Elaboracién Propia
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Figura 11

Porcentaje de la Dimension Empatia.

Porcentaje

10%

Casinunca  Aveces Casi Siempre
siempre

Empatia_D5_ Calidad de Servicio (Agrupada)

Interpretacion: Segun la figura 11, en lo que respecta a la dimension Empatia se obtuvo un
resultado de 53% para la categoria siempre, un 23% en casi siempre, un 13% en a veces, un
10% en casi hunca y un 1% en nunca; por lo cual se deduce que la mayoria de los estudiantes
respondieron que el IPC ofrece un nivel de calidad de servicio bueno y experimentan un
nivel de satisfaccion alto en cuanto a la comprension al cliente, atencion personalizada,

preocupacion sobre los intereses del cliente y cercania con el cliente.
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Distribucion de Porcentajes por Dimensiones de la Variable Satisfaccion del
Cliente
Tabla 12
Distribucién de Porcentajes de la Dimensién Rendimiento Percibido

Rendimiento Percibido_ Satisfaccion

Del Cliente

N %
Nunca 21 15.2%
Casi nunca 8 5.8%
A veces 19 13.8%
Casi siempre 26 18.8%
Siempre 64 46.4%

Fuente: SPSS 28, Elaboracion Propia
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Figura 12

Porcentaje de la Dimension Rendimiento Percibido.

Porcentaje

Nunca Casinunca  Aveces Casi Siempre
siempre

Rendimiento Percibido_ Satisfaccion Del Cliente (Agrupada)

Interpretacion: Segun la figura 12, en lo que respecta a la dimension Rendimiento
Percibido se obtuvo un resultado de 46% para la categoria siempre, un 19% en casi siempre,
un 14% en a veces, un 6% en casi nunca y un 15% en nunca; por lo cual se deduce que la
mayoria de los estudiantes del IPC experimentan un nivel de satisfaccion alto en cuanto a la

percepcion del cliente y resultado del servicio.
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Tabla 13

Distribucién de Porcentajes de la Dimension Expectativas

Expectativas_ Satisfaccion Del Cliente

N %
Nunca 4 2.9%
Casi nunca 9 6.5%
A veces 32 23.2%
Casi siempre 28 20.3%
Siempre 65 47.1%

Fuente: SPSS 28, Elaboracién Propia

Figura 13

Porcentaje de la Dimensién Expectativas

g
(1]
2
(]
o
Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre
siempre

Expectativas_ Satisfaccion Del Cliente (Agrupada)

Interpretacion: Segun la figura 13, en lo que respecta a la dimension Expectativas

se obtuvo un resultado de 47% para la categoria siempre, un 20% en casi siempre, un 23%
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en a veces, un 7% en casi nunca y un 3% en nunca; por lo cual se deduce que la mayoria de
los estudiantes del IPC experimentan un nivel de satisfaccion alto en cuanto a ofertas de la
institucién, publicidad, experiencia de visitas anteriores y opiniones de terceros, familiares
y amigos.
Tabla 14

Distribucién de Porcentajes de la Dimension Nivel de Satisfaccion

Nivel de Satisfaccién_ Satisfaccion Del

Cliente (Agrupada)

N %
Nunca 26 18.8%
Casi nunca 85 61.6%
A veces 14 10.1%
Casi siempre 10 7.2%
Siempre 3 2.2%

Fuente: SPSS 28, Elaboracion Propia
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Figura 14

Porcentaje de la Dimension Nivel de Satisfaccion

Porcentaje

Nunca Casinunca  Aveces Casi Siempre
siempre

Nivel de Satisfaccion_ Satisfaccion Del Cliente (Agrupada)
Interpretacion: Segun la figura 14, en lo que respecta a la dimension Nivel de Satisfaccion
se obtuvo un resultado de 2% para la categoria siempre, un 7% en casi siempre, un 10% en
a veces, un 62% en casi nuncay un 19% en nunca; por lo cual se deduce que la mayoria de
los estudiantes del IPC experimentan un nivel de satisfaccion complacido puesto que
indicaron que casi nunca han sentido desagrado por el servicio ofrecido ni incomodidad por

el comportamiento de algun colaborador.
Anélisis Inferencial

Para calcular la prueba de normalidad, empleamos la prueba de Kolmogorov —

Smirnov porque la muestra es mayor a 50 estudiantes.

Ho: La distribucion de las variables Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente

es paramétrica.
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H1: La distribucion de las variables Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente

es no parametrica.
Tabla 15

Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.
Calidad de Servicio 170 138 <.001
Satisfaccion del Cliente A71 138 <.001

Fuente: SPSS 28, Elaboracion Propia

Interpretacion: En la tabla 15 se observa que las variables tanto Calidad de Servicio
y Satisfaccion del Cliente no cuenta con una distribucion normal ya que la significancia es
menor a 0.05; entonces las variables Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente son
distintas a la distribucion normal. Se rechaza la hipétesis nula, razén por las cual se aplicara

la estadistica no paramétrica.
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Figura 15

Grado de relacion segun coeficiente de correlacion Rho Spearman

RANGO RELACION
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 2 -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.1 Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion
+0.01 a+0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a+0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a+0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91a+1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez & Mendoza, 2018.
Comprobacion de Hipotesis Estadistica General:
Objetivo Estadistico General: Determinar si existe relacion entre la calidad de

servicios y la satisfaccion de los estudiantes en el Instituto de Educacion Superior

Tecnologico Privado Celendin en el afio 2022.

Hipotesis Estadistica General:

Ho: No existe una relacion directa entre la calidad de servicio con la satisfaccion de
los estudiantes en el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado Celendin en el

afo 2022.
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H1: Existe una relacion directa entre la calidad de servicio con la satisfaccion de los
estudiantes en el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado Celendin en el afio

2022.

Tabla 16
Correlacion de Rho Spearman de las Variables

Correlaciones

Calidad de  Satisfaccion
Servicio del Cliente
Rho de Calidad de Coeficiente de 1.000 .851™
Spearman Servicio correlacion
Sig. (bilateral) . <.001
N 138 138
Satisfaccion del  Coeficiente de .851™ 1.000
Cliente correlacioén
Sig. (bilateral) <.001 .
N 138 138

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: SPSS 28, Elaboracion Propia

Interpretacion: De acuerdo con la tabla 16 se aprecia que existe una correlacién de
Spearman r = 0.851; el cual representa una relacion positiva muy fuerte y un nivel de
significancia sig. = 0.001 menor al 0.05; se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis
de estudio general en el sentido siguiente: existe una relacion directa entre la calidad de
servicio con la satisfaccion de los estudiantes en el Instituto de Educacion Superior

Tecnologico Privado Celendin en el afio 2022.
Comprobacion de Hipotesis Estadisticas Especificas

1° Hipotesis Especifica
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Ho: No existe una relacion directa entre los elementos tangibles y la satisfaccion de
los estudiantes en el Instituto de Educacion Superior Tecnologico Privado Celendin en el

afo 2022.

H1: Existe una relacion directa entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los
estudiantes en el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado Celendin en el afio

2022.

Tabla 17

Correlacion de Rho Spearman de las Dimension Elementos Tangibles

Correlaciones

Elementos
Tangibles
D1_
Calidad de Satisfaccion
Servicio del Cliente

Rho de Elementos Coeficiente de 1.000 664
Spearman  Tangibles D1 correlacion
Calidad de Servicio  Sig. (bilateral) : <.001
N 138 138
Satisfaccion del Coeficiente de 664" 1.000
Cliente correlacion
Sig. (bilateral) <.001 .
N 138 138

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

Fuente: SPSS 28, Elaboracién Propia

Interpretacion: De acuerdo con la tabla 17 se aprecia que existe una correlacion de
Spearman r = 0.664; el cual representa una relacion positiva considerable y un nivel de
significancia sig. = 0.001 menor al 0.05; se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis

de estudio especifica en el sentido siguiente: Existe una relacion directa entre los elementos
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tangibles y la satisfaccion de los estudiantes en el Instituto de Educacién Superior

Tecnologico Privado Celendin en el afio 2022.
2° Hipotesis Especifica

Ho: No existe una relacion directa entre la fiabilidad y la satisfaccion de los
estudiantes en el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado Celendin en el afio

2022.

H1: Existe una relacion directa entre la fiabilidad y la satisfaccion de los estudiantes

en el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado Celendin en el afio 2022.

Tabla 18
Correlacion de Rho Spearman de las Dimension Fiabilidad

Correlaciones

Fiabilidad_

D2
Calidad de Satisfaccion
Servicio  del Cliente

Rho de Fiabilidad_D2_ Coeficiente de 1.000 7227
Spearman  Calidad de Servicio  correlacion
Sig. (bilateral) . <.001
N 138 138
Satisfaccion del Coeficiente de 7227 1.000
Cliente correlacion
Sig. (bilateral) <.001 .
N 138 138

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

Fuente: SPSS 28, Elaboracion Propia

Interpretacion: De acuerdo con la tabla 18 se aprecia que existe una correlacion de

Spearman r = 0.722; el cual representa una relacion positiva considerable y un nivel de
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significancia sig. = 0.001 menor al 0.05; se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis
de estudio especifica en el sentido siguiente: Existe una relacion directa entre la fiabilidad y
la satisfaccion de los estudiantes en el Instituto de Educacion Superior Tecnologico Privado

Celendin en el afio 2022.
3° Hipotesis Especifica

Ho: No existe una relacion directa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
de los estudiantes en el Instituto de Educacion Superior Tecnologico Privado Celendin en el

afo 2022.

H1: Existe una relacion directa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de
los estudiantes en el Instituto de Educacion Superior Tecnologico Privado Celendin en el

afo 2022.
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Tabla 19
Correlacion de Rho Spearman de las Dimension Capacidad de Respuesta

Correlaciones

Capacidad
de
Respuesta_
D3
Calidad de Satisfaccion
Servicio del Cliente

Rho de Capacidad de Coeficiente de 1.000 765"
Spearman  Respuesta_D3 correlacion
Calidad de Servicio  Sig. (bilateral) : <.001
N 138 138
Satisfaccion del Coeficiente de 765" 1.000
Cliente correlacion
Sig. (bilateral) <.001
N 138 138

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

Fuente: SPSS 28, Elaboracién Propia

Interpretacion: De acuerdo con la tabla 19 se aprecia que existe una correlacién de
Spearman r = 0.765; el cual representa una relacion positiva muy fuerte y un nivel de
significancia sig. = 0.001 menor al 0.05; se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis
de estudio especifica en el sentido siguiente: Existe una relacion directa entre la capacidad
de respuesta y la satisfaccion de los estudiantes en el Instituto de Educacion Superior

Tecnologico Privado Celendin en el afio 2022.
4° Hipotesis Especifica

Ho: No existe una relacion directa entre la seguridad y la satisfaccion de los
estudiantes en el Instituto de Educacion Superior Tecnolédgico Privado Celendin en el afio

2022.
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H1: Existe una relacion directa entre la seguridad y la satisfaccion de los estudiantes
en el Instituto de Educacion Superior Tecnologico Privado Celendin en el afio 2022.
Tabla 20

Correlacion de Rho Spearman de las Dimension Seguridad

Correlaciones

Seguridad
Calidad de Satisfaccion
Servicio del Cliente

Rho de Seguridad Calidad de Coeficiente de 1.000 766
Spearman  Servicio correlacion
Sig. (bilateral) . <.001
N 138 138
Satisfaccion del Coeficiente de 766" 1.000
Cliente correlacion
Sig. (bilateral) <.001
N 138 138

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

Fuente: SPSS 28, Elaboracion Propia

Interpretacion: De acuerdo con la tabla 20 se aprecia que existe una correlacion de
Spearman r = 0. 766; el cual representa una relacion positiva muy fuerte y un nivel de
significancia sig. = 0.001 menor al 0.05; se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis
de estudio especifica en el sentido siguiente: Existe una relacion directa entre la seguridad y
la satisfaccion de los estudiantes en el Instituto de Educacion Superior Tecnologico Privado

Celendin en el afio 2022.
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5° Hipotesis Especifica

Ho: No existe una relacion directa entre la empatia y la satisfaccion de los estudiantes en el

Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado Celendin en el afio 2022.

H1: Existe una relacion directa entre la empatia y la satisfaccion de los estudiantes en el
Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado Celendin en el afio 2022.

Tabla 21

Correlacion de Rho Spearman de las Dimension Empatia

Correlaciones

Empatia_D5
_ Calidad de Satisfaccion
Servicio  del Cliente

Rho de Empatia_D5_ Coeficiente de 1.000 810"
Spearman  Calidad de Servicio  correlacion
Sig. (bilateral) . <.001
N 138 138
Satisfaccion del Coeficiente de .810™ 1.000
Cliente correlacion
Sig. (bilateral) <.001
N 138 138

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

Fuente: SPSS 28, Elaboracion Propia

Interpretacion: De acuerdo con la tabla 21 se aprecia que existe una correlacién de
Spearman r = 0.810; el cual representa una relacion positiva muy fuerte y un nivel de
significancia sig. = 0.001 menor al 0.05; se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis
de estudio especifica en el sentido siguiente: Existe una relacion directa entre la empatia y
la satisfaccion de los estudiantes en el Instituto de Educacion Superior Tecnologico Privado

Celendin en el afio 2022.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

En este capitulo, presentaremos las implicancias, limitaciones y la discusion

de resultados obtenidos con investigaciones de terceros.

Las implicancias practicas se reflejan en las recomendaciones para que puedan
realizar los directivos del Instituto Privado Celendin y en facilitar una estructura y un
instrumento que puedan utilizar para mejorar continuamente la calidad de su educacion; los
resultados del estudio también pueden ayudar a disefiar un sistema de calidad por ende la
alta direccion del instituto se beneficiara al reconocer las areas criticas que necesitan recibir
mayor atencion para lograr una ventaja competitiva de tal manera que mejoren la satisfaccion

y la lealtad de los estudiantes.

La implicancia tedrica de esta investigacion es de ayuda para respaldar a futuras
investigaciones que deseen profundizar en cuanto a las variables de calidad de servicio y
satisfaccion de los estudiantes; ademas se demostré con los resultados la relacion que existe

entre las variables de este estudio, asi como en sus diferentes dimensiones.

La implicancia social se relaciona con la atraccion de mas estudiantes, gracias a la
reputacion de la institucion, a la provincia de Celendin debido a la alta calidad educativa, lo
que traeria un desarrollo econdmico y social de esta localidad. También impulsa la
competencia entre instituciones de educacion superior tecnolégica en la basqueda constante

de la excelencia de sus servicios y procesos.

Las limitaciones encontradas en el presente estudio fueron las escasas

investigaciones locales en cuanto al rubro educacién superior y, ademas, de que ésta se limit6
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Unicamente a la observacion de las variables en su contexto natural, no permitiendo

implementar o modificar el comportamiento de la variable con cualquier medida.

La discusion de resultados, se realizaron por objetivos y se contrastaron con estudios

previos.

En cuanto al objetivo general se afirma que existe relacién positiva muy fuerte entre
la calidad de servicios y la satisfaccion de los estudiantes en el Instituto de Educacién
Superior Tecnoldgico Privado Celendin en el afio 2022, debido a que la mayoria de los
estudiantes se sienten satisfechos e indican una alta calidad de servicio ofrecida por la
institucién ya que inspira confianza y seguridad para formarse como profesionales,
credibilidad en docentes sobre la ensefianza que brindan, instalaciones seguras y equipos
modernos para los alumnos, horarios adecuados de atencion, atencion personalizada y

oportuna con buena actitud y predisposicion a la hora de brindar un servicio.
Estos resultados guardan relacién con los hallazgos de:

e Arce y Arana (2017) quien declara que existe una relacion directa
significativa entre la calidad de servicios académicos y la satisfaccion
educativa, en otros términos, cuando mas alta sea la calidad de servicios
académicos existira mas satisfaccion educativa en los alumnos de la facultad
de ciencias empresariales de la Universidad Peruana Unidn — Filial Tarapoto,
2017. Se infiere que los colaboradores estan enfocados en la alta participacion
de los estudiantes en el aula de clases, se involucran con la ensefianza de

calidad y realizan retroalimentacion constantemente. Esta universidad esta
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incorporando una cultura de educacion de calidad contando con profesionales
integros, misioneros e innovadores con un estilo de vida saludable, a la par
vienen trabajando en el proceso de acreditacion de las diferentes carreras
profesionales, teniendo como base el modelo de acreditacion al SINEACE.
Ferreira (2017), manifestd que existe relacion directa y significativa entre la
calidad de los servicios educativos y la satisfaccion, es decir en cuanto a
mayor percepcion de la calidad mayor serd la experiencia de satisfaccion en
los estudiantes extranjeros, en razén de que, en opinion del estudiante, el
personal de la institucién tiene apariencia limpia y alineada y los elementos
materiales son visualmente atractivos, también indicaron las competencias
que tiene la universidad al brindar el servicio, la cortesia con los estudiantes
y la seguridad de sus operaciones, ademas la institucion se coloca en el lugar
de los estudiantes y comprende las necesidades de estos. Todo ello gracias a
que estd avalada por la Asociacion de Acreditacién Adventista a la que
pertenece, transmitiendo no solo conocimiento académico, sino que ademas
promueve el desarrollo equilibrado e integral de las personas — espiritual,
intelectual, fisico y social. Asimismo, fue licenciada por el gobierno peruano
y cuenta con carreras acreditadas por el SINEACE.

Moran (2018), declaro que existe una correlacion significativa directa y alta
entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del estudiante en la
Universidad Autonoma del Perd, en vista de que el personal académico y
administrativo inspira confianza en los estudiantes, interés al resolver sus

problemas, y un trato personalizado, los docentes cuentan con conocimientos
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y dominio de temas, de esta manera el estudiante se siente seguro y a gusto
con la universidad porgue se esmera en cumplir lo que promete. A pesar de
que en el afio 2017 fue afectada directamente su credibilidad, imagen y la
percepcion de su calidad, recibiendo multas de Sunedu e Indecopi, la
universidad fue superando el mal concepto que tenian sus estudiantes a través
de campafias de marketing para contrarrestar este problema y a su
licenciamiento institucional.

Pecina (2019) sostiene que existe una correlacion significativa y positiva
entre las variables calidad del servicio educativo y satisfaccion académica de
la Licenciatura en Enfermeria. En cuanto a la calidad educativa los aspectos
mas sobresalientes fueron la organizacion de la ensefianza, las competencias
y el comportamiento del docente. Respecto a la satisfaccion académica los
alumnos se encuentran satisfechos con los servicios de infraestructura, el

servicio de computo, desempefio docente y las actividades académicas.

En lo que respecta al primer objetivo especifico, la relacion entre Elementos

Tangibles y la Satisfaccion de los Estudiantes en el Instituto de Educacion Superior
Tecnologico Privado Celendin en el afio 2022, en este estudio se encontrd que existe una
relacion positiva considerable. Los estudiantes valoran elementos como las instalaciones del

instituto, el cual cuenta con un adecuado aspecto y limpieza; equipos modernos; medios de

comunicacion adecuados y apariencia de pulcritud y formalidad del personal lo cual aumenta

su valor profesional.

Estos resultados guardan relacion con los hallazgos de:
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Ferreira (2017) afirma que existe relacion directa y significativa entre los
Elementos Tangibles y la Satisfaccion del estudiante extranjero, lo que
significa que, todos los tangibles que tiene la universidad son coherentes con
el servicio ofrecido como: ambientes de estudio, la biblioteca, materiales y la
apariencia del personal de contacto.

Moran (2018) identificé una relacion significativa directa y moderada entre
la dimension elementos tangibles y la satisfaccion en los estudiantes de la
Universidad Auténoma del Peru, a razon de que las aulas y laboratorios son
modernas de acuerdo a la especialidad, los ambientes para la ensefianza y el
bienestar universitario cumplen con las normas de Sunedu, la presentacion
del personal académico es buena y adecuada, los materiales (plan de estudio,
matricula, silabos, formatos, entre otros) son visualmente atractivos y

competitivos.

En lo que respecta al segundo objetivo especifico, la relacion entre Fiabilidad y la

Satisfaccion de los Estudiantes en el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado
Celendin en el afio 2022, en este estudio se encontr6 que existe una relacion positiva
considerable. Los estudiantes consideran que los colaboradores del instituto son capaces de

solucionar los problemas presentados demostrando sincero interés y en un tiempo oportuno,

el instituto cuando promete algo lo hace y los colaboradores se esmeran en cumplir los

servicios que ofrecen.

Estos resultados guardan relacién con los hallazgos de:
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Ferreira (2017) afirma que existe relacion directa y significativa entre la
Fiabilidad y la Satisfaccion del estudiante extranjero, lo que significa que esta
relacion tiene que ver con la consistencia y la fiabilidad del desempefio de los
servicios brindados por la universidad como: cumplimiento de promesas,
presentacion de facturas exactas a sus clientes, llevar registros precisos y
desempefiar el servicio correctamente desde la primera vez.

Moran (2018) identifico una relacion significativa directa y alta entre la
fiabilidad y la satisfaccion en los estudiantes de la Universidad Auténoma del
Per(, en virtud de que la universidad cumple sus promesas en tiempo
determinado, muestra un sincero interés por resolver inquietudes que
presenten los estudiantes, desarrolla de forma correcta estrategias y
enseflanza — aprendizaje, proporciona servicios extracurriculares y mantiene

informados a los estudiantes sobre el calendario académico.

En lo que respecta al tercer objetivo especifico, la relacién entre Capacidad de

Respuesta y la Satisfaccion de los Estudiantes en el Instituto de Educacién Superior

Tecnologico Privado Celendin en el afio 2022, en este estudio se encontrd que existe una

relacién positiva muy fuerte. Los estudiantes consideran que los colaboradores brindan un

servicio rapido, oportuno y con disposicion a la hora de ofrecer un servicio mostrando buena

actitud y cumpliendo con sus expectativas.

Estos resultados guardan relacién con los hallazgos de:
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Ferreira (2017) afirma que existe relacion directa y significativa entre la
Capacidad de Respuesta y la Satisfaccion del estudiante extranjero; esta
dimension se relaciona al compromiso que tiene la universidad para brindar
sus servicios a la hora sefialada y a la voluntad o disposicion de sus empleados
a prestar este servicio.

Moran (2018) identificé una relacion significativa directa y moderada entre
la capacidad de respuesta y la satisfaccion en los estudiantes de la
Universidad Auténoma del Peru, porque brinda un servicio universitario con
prontitud, docentes con disposicion de tiempo al momento de ayudar al
alumnado y personal de la biblioteca disponible para proporcionar material

bibliografico.

En lo que respecta al cuarto objetivo especifico, la relacién entre Seguridad y la

Satisfaccion de los Estudiantes en el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado

Celendin en el afio 2022, en este estudio se encontrd que existe una relacion positiva muy

fuerte. Los estudiantes consideran que el instituto le genera confianza para formarse como

profesionales, que el comportamiento de los colaboradores y docentes transmite seguridad

en la realizacion de sus funciones y generan credibilidad y que las instalaciones del instituto

Son seguras.

Ferreira (2017) afirma que existe relacion directa y significativa entre la
Seguridad y la Satisfaccion del estudiante extranjero, esto tiene que ver con
las competencias que tiene la universidad al ofrecer el servicio, la cortesia

con los estudiantes y la seguridad de sus operaciones.
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e Moran (2018) identifico una relacion significativa directa y alta entre la
proyeccion de seguridad y la satisfaccion en los estudiantes de la Universidad
Auténoma del Per0, gracias a que el comportamiento del personal académico
inspira confianza, al realizar procesos de matricula los estudiantes se sienten
seguros, el personal administrativo siempre tiene un trato de cortesia y los
docentes cuentan con conocimiento y dominio de los temas para asesorar y

responder preguntas de los estudiantes.

En lo que respecta al quinto objetivo especifico, la relacion entre Empatia y la
variable Satisfaccion de los Estudiantes en el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico
Privado Celendin en el afio 2022, en este estudio se encontrd que existe una relacién positiva
muy fuerte. Los estudiantes consideran que los horarios de atencién son accesibles y
adecuados, que se brinda una atencion y seguimiento personalizado cuando se detecta
inasistencias y que los colaboradores comprenden el servicio que requieren los estudiantes,

buscando lo mejor para sus intereses.
Estos resultados guardan relacion con los hallazgos de:

e Ferreira (2017) afirma que existe relacion directa y significativa entre la
Empatia y la Satisfaccion del estudiante extranjero. La universidad se coloca
en el lugar del estudiante, de no olvidar lo que se siente ser estudiante y
entender las necesidades de estos y procuran que sus servicios sean accesibles
brindando horarios adecuados, actividades convenientes y atencion

personalizada.
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e Moran (2018) identifico una relacion significativa directa y moderada entre
la actitud empatica y la satisfaccion en los estudiantes de la Universidad
Auténoma del Peru, esto se debe a que cuenta con personal administrativo
que brinda atencion individualizada, horarios de clase convenientes,
constante preocupacion por cuidar y elevar la calidad de formacion

académica y el personal comprende las necesidades de los estudiantes.
A continuacion, presentamos las conclusiones de este estudio:

En primer lugar, se determina que existe una correlacion positiva muy fuerte entre
las variables estudiadas, debido a que se obtuvo un coeficiente de correlacion de Spearman
r = 0.851. Este hallazgo nos permite afirmar que a mayor calidad del servicio que se preste,
mayor sera la satisfaccion de los estudiantes, ademas nos permitié conocer que existe una
satisfaccion alta entre ellos dado que la calidad de servicio ofrecida por la institucién es muy

buena.

En segundo lugar, se determina que la dimension Elementos Tangibles tiene una
relacion positiva considerable con la variable Satisfaccion de los Estudiantes, debido a que
tiene un coeficiente de correlacion de Spearman r = 0.664. Los estudiantes valoran elementos
como la infraestructura del instituto, el cual cuenta con un adecuado aspecto y limpieza y
respecto a la apariencia del personal, éstos demuestran pulcritud lo cual aumenta su valor

personal y profesional.

En tercer lugar, se determina que la dimension Fiabilidad tiene una relacion positiva

considerable con la variable Satisfaccion de los Estudiantes, debido a que tiene un
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coeficiente de correlacion de Spearman r = 0.722. Los estudiantes aprecian el interés sincero
de parte de los colaboradores para ayudarles cuando muestran alguna inquietud o
inconveniente sobre los servicios prestados, ademas de si cumplen con lo prometido de

manera oportuna y eficaz, lo que conlleva a que depositen su confianza en el instituto.

En cuarto lugar, se determina que la dimension Capacidad de Respuesta tiene una
relacién positiva muy fuerte con la variable Satisfaccion de los Estudiantes, debido a que
tiene un coeficiente de correlacion de Spearman r = 0.765. Los estudiantes califican como
importante una actitud de cortesia por parte de los colaboradores al momento de atender sus
requerimientos, asi mismo de una respuesta con prontitud, lo cual sin duda generard mayor

lealtad y confianza en ellos.

En quinto lugar, se determina que la dimensidn Seguridad tiene una relacién positiva
muy fuerte con la variable Satisfaccion de los Estudiantes, debido a que tiene un coeficiente
de correlacion de Spearman r = 0.766. Los estudiantes consideran que los servicios
ofrecidos, el comportamiento y conocimiento suficiente por parte de los colaboradores
infunden en ellos credibilidad, confianza y la garantia de una educacion de buena calidad y

de haber elegido un buen centro educativo.

En sexto lugar, se determina que la dimension Empatia tiene una relacion positiva
muy fuerte con la variable Satisfaccion de los Estudiantes, debido a que tiene un coeficiente
de correlacién de Spearman r = 0.810. Los estudiantes acreditan la atencion personalizada

en sus servicios, y a la vez, que los colaboradores se preocupen y comprendan sus
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necesidades haciéndoles sentir Unicos y especiales; lo cual permite establecer interacciones

personales positivas.

A partir de los resultados y las conclusiones halladas en esta investigacion se sugiere

algunas recomendaciones para la empresa:

- Evaluar la satisfaccion del servicio en los estudiantes de manera continua a
través de encuestas al finalizar cada ciclo académico y focus groups para conocer su
percepcion, de esa manera corregir debilidades y aprovechar oportunidades, también
ayudara a la toma de decisiones basada en informacion concreta para definir un rumbo

estratégico organizacional al cual se dirige la empresa.

- Implementar un buzon de quejas y sugerencia con la opcion de mantener el
anonimato si lo desean, en la pagina web del IPC como herramienta de escucha activa para
el area de atencion a los estudiantes y colaboradores, quienes haciendo uso de ella se sentiran
valorados y parte de la estructura de la institucion, con la finalidad de generar ideas de mejora

y propuestas de soluciones entre los directivos.

- Realizar capacitaciones constantes a todos los colaboradores de la institucion
sobre la importancia de brindar una alta calidad del servicio incluyendo temas como:
atencion centrada en el cliente/estudiante, técnicas de comunicacion efectiva, gestion de
quejas, normas y especificaciones de calidad. Lo cual influird de manera positiva en la
satisfaccion y un mejor entendimiento de los requerimientos y necesidades de los

estudiantes.
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- Implementar normas de calidad y politicas de atencién al cliente, alineada a
los valores corporativos (protocolo empresarial, de atencion telefonica y de atencion ante
crisis o eventualidades) con una guia detallada donde se describe multiples escenarios que
pueden ocurrir durante la interaccion con un cliente. Este protocolo de servicio al estudiante
ayudara a los colaboradores del instituto a identificar posibles contratiempos y abordarlos

de inmediato lo cual garantizard una comunicacion oportuna y certera.

- La creacion de un plan de relaciones publicas con estrategias innovadoras que
permitan proyectar de forma mas clara y eficiente la identidad del instituto como empresa

para generar confianza y seguridad cuidando la imagen corporativa.

- Implementar la ISO 9001 ya que contiene procedimientos establecidos y
estandarizados que permitiria al instituto demostrar la calidad de sus servicios lo cual seria
una ventaja competitiva, proporcionar confianza en los estudiantes y en la sociedad,
optimizar recursos, aumentar la satisfaccion de los estudiantes y mejorar la toma de

decisiones.
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Anexos
ANEXO N° 1. Matriz de Operacionalizacion de Variables.
DEFINICION DEFINICION _ ESCALA DE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ,
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
La calidad del servicio es la La variable calidad de Elementos - Infraestructura 1;2;3; 4;
apreciacion global justificada en servicio se medird Tangibles Medios_ de_’
comunicacion
la  comparacion de las empleando el - Apariencia del
. L personal
expectativas sobre el servicio instrumento de
que se espera recibir y las cuestionario con Fiabilidad - Buen trato 6;7;8;9;
percepciones sobre el valores de tipo escala ) Cumpll_m_lento 10
de servicios
desempefio de la organizacién de Likert destinada a - Informacion
X: Calidad (Parasuraman et al., 1988, como los estudiantes del IPC oportuna Ordinal
q - - Atencion al
e servicio . . ) .
se cita en Hernandez et al.,, y sera analizada a reclamo
2017). través de las
. . ) Capacidad de - Disposicion 11; 12;
dimensiones: - Atencit
. respuesta encion 13; 14; 15
Elemento  tangibles, oportuna o
- . - Rapidez en el
fiabilidad, capacidad servicio
de respuesta, - Expectativas

seguridad, empatia.

satisfechas
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Seguridad

Confianza
Experiencia
en atencion
Seguridad de
la transaccion
Conocimiento
de los
procesos de
atencion

Empatia

Comprension
al cliente
Atencion
personalizada
Preocupacion
sobre los
intereses del
cliente
Cercania con
el cliente

16; 17;
18; 19; 20

21; 22;
23; 24; 25
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Rendimiento
Percibido

Y: La satisfacciébn del cliente La variable de
Satisfaccion depende de cdémo el producto satisfaccién

del cliente  cumple con las expectativas del del cliente se medira

Percepcion del
cliente
Resultado del
servicio

1;2;3; 4
5, 6;7,
8:9

Ordinal
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comprador. Si el rendimiento no mediante tres Expectativas - Ofertasdela 10;11;
satisface las expectativas, el dimensiones, ((a)mpr_e sa 12; 13;

- piniones de
cliente estara insatisfecho; si aplicando un terceros 14;
coincide, el cliente estd cuestionario (far_mlla, 15; 16;
amigos,

satisfecho; si  supera las En escalade Likert. publicidad) 17; 18;

. . , - Experiencia .
expectativas, el cliente estara de visitas 19;
muy satisfecho o maravillado. anteriores 20
Esto genera clientes leales que
recomiendan el producto o Niveles de - Insatisfecho

- : tisfaccion - Satisfecho
servicio. Mientras que los sa - Complacido
insatisfechos se cambian a la 21; 22,
competencia y desestiman el 23; 24;
producto (Kotler & Armstrong, 25;
2018). 26
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ANEXO N° 2. Matriz de Consistencia.
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Educacién Superior Tecnoldgico Privado Celendin en el Afio 2022

Titulo: La Calidad de los Servicios y la Satisfaccion de los Estudiantes en el Instituto de Educacién Superior Tecnolégico Privado Celendin en el Afio 2022.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSI ONES INDICADORES METODOLOGIA
Problema principal: Obijetivo General: Hipétesis general: Existe Variable 1 Elementos - Infraestructura Tipo de investigacion:
¢Existe relacion entre la  Determinar si existe unarelacion directa entre  Calidad de  Tangibles i MEd'OS. de . Aplicada
comunicacion
calidad de Serviciosy la relacion entre la calidad  la calidad de servicio con ~ Servicio - Apariencia del Nivel de
satisfaccion del cliente  de servicios y la la satisfaccion de los — personal investigacion: Descriptivo
Fiabilidad - Buen trato
en el Instituto de satisfaccion de los estudiantes en el Instituto - Cumplimiento de correlacional
Educacion Superior estudiantes en el Instituto  de Educacién Superior Isﬁ;\élr(r:]:ziién Método de la investigacion:
Tecnolégico Privado de Educacion Superior Tecnoldgico Privado oportuna Hipotético — deductivo
Celendin en el afio Tecnolégico Privado Celendin en el afio 2022. - fétcelr;;:g” al Disefio de la investigacion
2022? Celendin en el afio 2022.  Hipotesis Especificas: Capacidad de - Disposicion No experimental,
Problemas especificos: ~Objetivos especificos: 1) Existe una relacion Respuesta - Atencion transaccional
. - . .. . oportuna
1) ¢Existe relacion entre 1) Determinar si existe directa entre los - Rapidezenel Poblacion:
los elementos tangibles  relacion entre los elementos tangibles y la séervmlo ) Conformada por todos los
) N ) ) . - Xpectativas
y la satisfaccion de los  elementos tangiblesy la  satisfaccion de los satisfechas estudiantes del Instituto
estudiantes en el satisfaccion de los estudiantes en el Instituto Seguridad - Confianza Privado Celendin
. ., . . ., . - Experienciaen
Instituto de Educacion  estudiantes en el Instituto  de Educacion Superior atencion Muestra

Superior Tecnolégico
Privado Celendin en el
afo 2022?

de Educacion Superior
Tecnoldgico Privado

Celendin en el afio 2022.

Tecnoldgico Privado
Celendin en el afio 2022.

2) Existe una relacion

Seguridad de la
transaccién
Conocimiento de
los procesos de
atencion

La muestra de la
investigacion es de 138

estudiantes.
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2) ¢Existe relacion entre
la fiabilidad y la
satisfaccion de los
estudiantes en el
Instituto de Educacion
Superior Tecnolégico
Privado Celendin en el
afio 2022?

3) ¢Existe relacion entre
la capacidad de
respuestay la
satisfaccion de los
estudiantes en el

Instituto de Educacion

2) Determinar si existe
relacion entre la fiabilidad
y la satisfaccion de los
estudiantes en el Instituto
de Educacion Superior
Tecnolbgico Privado
Celendin en el afio 2022.
3) Determinar si existe
relacion entre la
capacidad de respuesta y
la satisfaccion de los
estudiantes en el Instituto
de Educacion Superior

Tecnolbgico Privado

directa entre la fiabilidad
y la satisfaccion de los
estudiantes en el Instituto
de Educacion Superior
Tecnolodgico Privado
Celendin en el afio 2022.
3) Existe una relacion
directa entre la capacidad
de respuesta y la
satisfaccion de los
estudiantes en el Instituto
de Educacion Superior
Tecnoldgico Privado

Celendin en el afio 2022.
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Comprensioén al
cliente
Atencién
personalizada
Preocupacion
sobre los
intereses del
cliente
Cercania con el
cliente

Empatia
Variable 2 Rendimiento
Satisfaccion  Percibido
del Cliente

Percepcion del
cliente
Resultado del
Servicio

Expectativas

Ofertas de la
empresa
Opiniones de
terceros (familia,
amigos,
publicidad)
Experiencia de
visitas anteriores

Técnicas, instrumentos de
recoleccion de datos
Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario en
escala de Likert, aplicacion
SERVQUAL

Instrumento de
procesamiento de la
informacion: Microsoft
Excel, IBM SPSS.

Castrejon Ayay, M., Tello Diaz, D.

Pag.
114




1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

La Calidad de los Servicios y la Satisfaccion de los Estudiantes en el Instituto de

Educacién Superior Tecnoldgico Privado Celendin en el Afio 2022

Superior Tecnolégico
Privado Celendin en el
afio 2022?

4) ;Existe relacion entre
la seguridad y la
satisfaccion de los
estudiantes en el
Instituto de Educacion
Superior Tecnolégico
Privado Celendin en el
afio 2022?

5) ¢Existe relacion entre
la empatiay la
satisfaccion de los
estudiantes en el
Instituto de Educacion
Superior Tecnolégico
Privado Celendin en el
afio 20227

Celendin en el afio 2022.  4) Existe una relacién Nivel de - Insatisfecho
4) Determinar si existe directa entre la seguridad Satisfaccion i g%ﬁﬁ;g%o
relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los
y la satisfaccion de los estudiantes en el Instituto
estudiantes en el Instituto  de Educacién Superior
de Educacion Superior Tecnoldgico Privado
Tecnolbgico Privado Celendin en el afio 2022.
Celendin en el afio 2022.  5) Existe una relacién
5) Determinar si existe directa entre la empatia 'y
relacion entre la empatiay la satisfaccion de los
la satisfaccion de los estudiantes en el Instituto
estudiantes en el Instituto  de Educacién Superior
de Educacion Superior Tecnoldgico Privado
Tecnolbgico Privado Celendin en el afio 2022.
Celendin en el afio 2022.
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ANEXO N° 3. Cuestionario Original del Articulo “Relacion entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente en un laboratorio de andlisis clinicos de Pacasmayo”.
CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO

Nombre: Edad: afios Fecha de evaluacién:  /  /

Instrucciones: Usted encontrara una serie de preguntas acerca de la calidad de servicio recibido. Debe elegir aquella opcion que
para usted detalla con mayor precisién lo que usted cree o siente.

NUNCA: 1 CASINUNCA:2 AVECES:3 CASISIEMPRE: 4 SIEMPRE: 5

ITEMS

Dimensién I: ELEMENTOS TANGIBLES

1. Las instalaciones del Laboratorio de Andlisis Clinicos son cémodas y acogedoras.

2

El Laboratorio de Analisis Clinicos tiene equipos y nuevas tecnologias de apariencia moderna.

3. Los medios de comunicacion empleados en el Laboratorio de Anélisis Clinicos para la atencion al
cliente son los adecuados.
4. Los colaboradores del Laboratorio de Analisis Clinicos proyectan una imagen limpia.

5. Los colaboradores presentan una presencia formal y pertinente.

Dimensién II: FIABILIDAD 112|345

6. Los colaboradores del Laboratorio de Analisis Clinicos son capaces de solucionar un problema
suscitado durante la prestacién de sus servicios.
7.  Enel Laboratorio de Andlisis Clinicos cuando prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.

8. Los colaboradores se esmeran por cumplir con todos los servicios ofrecidos.

9. Cuando tengo una duda o problema, los colaboradores del Laboratorio de Andlisis Clinicos
muestran un sincero interés en ayudarme.

10. Los colaboradores me ayudan a solucionar oportunamente un reclamo.

Dimensién IIl: CAPACIDAD DE RESPUESTA 112|345

11. Los colaboradores del Laboratorio de Andalisis Clinicos me brindan un servicio oportuno.

12. Existe disposicién de los colaboradores a la hora de brindar el servicio.

13. Los colaboradores del Laboratorio de Analisis Clinicos muestran una buena actitud por brindar un
buen servicio.
14. Los colaboradores del Laboratorio de Analisis Clinicos cumplen con mis expectativas.

15.
Dimensién IV: SEGURIDAD 1121345

N

En el Laboratorio de Anélisis Clinicos brindan un servicio rapido v oportuno.

16. El centro de andlisis clinico inspira confianza y seguridad para realizar mis andlisis.

17. El comportamiento de los colaboradores transmite confianza y seguridad en la realizacion de sus
funciones.
18. Usted siente credibilidad sobre los resultados de sus analisis clinicos realizados en la institucion.

19. Los resultados son entregados en un sobre personalizado con mi nombre y eso me transmite
credibilidad en la institucion
20. Las instalaciones de la mstitucidn son seguras para los usuarios y colaboradores.

Dimension V: EMPATIA 1123 (4(5

21. El Laboratorio de Anélisis Clinicos tienen un horario accesible o adecuado de atencién.

22. En el Laboratorio de Anélisis Clinicos brindan una atencién personalizada.

23. En el Laboratorio de Analisis Clinicos hacen un seguimiento personalizado (visita domiciliaria,
llamada telefonica, etc), cuando no he asistido a recoger nus analisis.

24. Los colaboradores comprenden el servicio que usted requiere.

25. Los colaboradores buscan lo mejor para los intereses de los usuarios o clientes.
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ANEXO N° 4. Cuestionario Adaptado Sobre la Calidad de los Servicios y

Satisfaccion de los Estudiantes.

CUESTIONARIO SATISFACCION DEL CLIENTE

Nombre: Edad: ___ anos Fecha de evaluacion: __ /  /

Instrucciones: Usted encontrara una serie de preguntas acerca de la satisfaccion sobre el servicio recibido. Debe elegir aquella
opcidn que para usted detalla con mayor precision lo que usted cree o siente.

NUNCA: 1 CASINUNCA:2 AVECES: 3 CASISIEMPRE: 4 SIEMPRE: 5

ITEMS

Dimensién I: RENDIMIENTO PERCIBIDO

1. Acepta al centro de analisis clinicos como su primera opcién para realizarse analisis
clinicos

2. Los precios de los analisis clinicos son adecuados v accesibles.

3. Esta conforme con el servicio que le brindaron

4. Usted regresaria en otra oportunidad cuando su médico tratante le solicite exdmenes de
laboratorio.

5. Elrealizarse analisis clinicos en nuestra institucion le genera seguridad y confianza

6. Los resultados que le entregan le transnuiten confianza por el hecho de haber realizado
sus analisis en la institucion.

7. Le agrada el servicio que ofrecen los colaboradores del centro de anlisis clinicos.

8. Usted recomendaria al Laboratorio de Analisis Clinicos por su calidad de servicio.

9. Los equipos y materiales utilizados estan en buenas condiciones.

Dimension II: EXPECTATIVAS 1 2 3 4 5

10. Las promesas efectuadas por los colaboradores se cumplen

11. El laboratorio de analisis clinicos cumple con lo prometido en ofertas y promociones

12. La atencion es inmediata, respetando el turno y orden de llegada de los clientes.

13.Los colaboradores del laboratorio de andlisis clinicos resuelven sus dudas lo mds antes
posible

14. Los colaboradores fueron capaces de resolver sus reclamos sobre el servicio.

15. El colaborador le brinda informacién oportuna sobre los servicios ofrecidos.

16.El trato de los colaboradores es de forma amable y cordial cada vez que utilizo el
Servicio

17.El trato de los colaboradores es mejor a comparacién con otros centros de laboratorios
clinicos que usted utilizo
18. Los servicios que ofrece el centro de analisis clinicos son de su interés

19. Los servicios que ofrece el centro de analisis clinicos cubren sus expectativas

20.El trato de los colaboradores es de forma amable y cordial cada vez que utilizo el
servicio
Dimension ITI: NIVEL DE SATISFACCION 1 2 3 4 5

21. Usted alguna vez ha sentido desagrado por el servicio ofrecido.

22.Se ha sentido incomodo por el comportamiento de algin colaborador del centro de
analisis clinico.
23. Se siente satistecho por la calidad de servicio recibido.

24. Se siente satisfecho por realizar su analisis en ésta institucion.

25. Se siente complacido por todo lo que le ofrece el centro de analisis clinico

26. La variedad de los tipos de analisis que ofrece centro de analisis clinico le complace.
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ENCUESTA ADAPTADA PARA “LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS Y LA
SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES EN EL INSTITUTO DE EDUCACION

SUPERIOR TECNOLOGICO PRIVADO CELENDIN EN EL ANO 2022.

Estimado(a) encuestado(a): Nos encontramos realizando una investigacion con la
finalidad de recabar informacidn acerca de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente
que brinda el Instituto Privado Celendin - IPC, la cual sera de vital importancia. Por favor le

rogamos responder sinceramente las afirmaciones que citamos en el presente cuestionario.

Instrucciones: Usted encontrard una serie de preguntas acerca de la calidad de
servicio recibido. Debe elegir aquella opcidn que para usted detalla con mayor precisién lo

que usted cree o siente.
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ITEMS

Dimensién I: ELEMENTOS TANGIBLES

1. Las instalaciones del IPC son cdmodas y acogedoras.

2. El instituto cuenta con equipos y nuevas tecnologias de apariencia moderna.

3. Los medios de comunicacion empleados en el instituto para la atencion al cliente son los adecuados.

4. Los colaboradores del instituto proyectan una imagen pulcra.

5. Los colaboradores presentan una presencia formal y pertinente.

Dimension I1: FIABILIDAD

6. Los colaboradores del instituto son capaces de solucionar un problema suscitado durante la prestacion de ss
servicios.

7. En el instituto cuando prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.

8. Los colaboradores se esmeran por cumplir con todos los servicios ofrecidos.

9. Cuando tiene una duda o problema, los colaboradores del instituto muestran un sincero interés en ayudarle.

10. Los colaboradores le ayudan a solucionar oportunamente un reclamo.

Dimension 111: CAPACIDAD DE RESPUESTA

11. Los colaboradores del instituto le brindan un servicio oportuno.

12. Existe disposicion de los colaboradores a la hora de brindar el servicio.

13. Los colaboradores del instituto muestran una buena actitud por brindar un buen servicio.

14. Los colaboradores del instituto cumplen con sus expectativas.

15. En el instituto le brindan un servicio rapido y oportuno.

Dimensiéon 1V: SEGURIDAD

16. El instituto le inspira confianza y seguridad para formarse como profesional.

17. El comportamiento de los colaboradores transmite confianza y seguridad en la realizacion de susfunciones.

18. Usted siente credibilidad sobre la ensefianza de los docentes brindada en la institucion.

19. Los docentes brindan la seguridad de una calificacion imparcial y eso le transmite credibilidad en la
institucion

20. Las instalaciones del instituto son seguras para los alumnos y colaboradores.

Dimension V: EMPATIA

21. El instituto cuenta con un horario accesible o adecuado de atencion.

22. En el instituto brindan una atencion personalizada.

23. En el instituto hacen un seguimiento personalizado (llamada telefénica) cuando detectan que el alumnado ro
estd asistiendo a clases.

24. Los colaboradores comprenden el servicio que usted requiere.

25. Los colaboradores buscan lo mejor para los intereses de los estudiantes.
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ITEMS

Dimension I: RENDIMIENTO PERCIBIDO 1]2

1. Acepta al IPC como su primera opcion para realizar sus estudios técnicos superiores.

2. Los precios del instituto son adecuados y accesibles.

3. Esta conforme con el servicio que le brindan.

4. Usted regresaria en otra oportunidad a solicitud de sus docentes para asistir a un seminario taller u otra actividad adicional a
las clases.

5. El estudiar una carrera técnica en nuestra institucion le genera seguridad y confianza

6. Al culminar tus estudios técnicos, te sentirias en la capacidad de conseguir trabajo facilmente por el hecho de haber egresado
del IPC.

7. Le agrada el servicio que ofrecen los colaboradores del instituto.

8. Usted recomendaria al instituto por su calidad de servicio.

9. Los equipos y materiales utilizados estan en buenas condiciones.

Dimension 11: EXPECTATIVAS 1(2

10. Las promesas efectuadas por los colaboradores se cumplen.

11. El instituto cumple con lo prometido en cuanto a descuentos por excelencia académica y descuento en matricula de
hermanos.

12. La atencién en Secretaria Académica es inmediata, respetando el turno y orden de llegada de los alumnos.

13. Los colaboradores del instituto resuelven sus dudas lo mas antes posible.

14. Los colaboradores fueron capaces de resolver sus reclamos sobre el servicio.

15. El colaborador le brinda informacién oportuna sobre los servicios ofrecidos.

16. El trato de los colaboradores es de forma amable y cordial cada vez que utiliza el servicio

17. El trato de los colaboradores es mejor a comparacién con otros institutos técnicos que usted visito.

18. Los servicios que ofrece el instituto son de su interés

19. Los servicios que ofrece el instituto cubren sus expectativas.

20. El trato de los colaboradores es de forma amable y cordial cada vez que utiliza el servicio

Dimension 111: NIVEL DE SATISFACCION 1(2

21. Usted alguna vez ha sentido desagrado por el servicio ofrecido.

22. Se ha sentido incdmodo por el comportamiento de algin colaborador del instituto.

23. Se siente satisfecho por la calidad de servicio recibido.

24. Se siente satisfecho por realizar sus estudios en esta institucion.

25. Se siente complacido por todo lo que le ofrece el instituto.

26. La variedad de carreras técnicas profesionales que ofrece el instituto le complace.
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ANEXO NF° 5. Célculo del Alfa de Cronbach de la Variable Calidad de Servicio
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ANEXO NF° 6. Célculo del Alfa de Cronbach de la Variable Satisfaccion del Cliente
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ANEXO N° 8. Carta de Autorizacién de Uso de Datos

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

4
CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA PARA T |
OBTENCION DE GRADO DE BACHILLER Y TITULO PROFESIONAL 4

Yo, Alberto Vidal Tirado Diaz, identificado con DNI N° 44667980, en mi calidad de Gerente
General del Instituto de Educacion Superior Tecnolégico Privado “CELENDIN” E.LR.L con
R.U.C N° 20495643094, ubicada en la provincia de Celendin, departamento de Cajamarca.

OTORGO LA AUTORIZACION,

A las seforitas Castrejon Ayay Madai Elisa, identificado con DNI N° 75943495 y Tello Diaz
Diana Lileth identificado con DNI N° 72949821, egresado/bachiller de la carrera de
Administraciéon y Marketing para que utilice la siguiente informacion de la empresa:

- Base de datos de los estudiantes.

- Datos generales de identificacion de la empresa.

con la finalidad de que pueda desarrollar su Trabajo de Investigacién para optar el grado de
bachiller () o Tesis (x) o Trabajo de Suficiencia Profesional ( ) para optar al grado de Bachiller
() o el Titulo Profesional (x).

Adjunto a esta carta, esta la siguiente documentacion:

(x) Ficha RUC (Para Tesis o investigacion para grado de bachiller)

() Vigencia de Poder (Para Informes de Suficiencia profesional)

( ) Otro (ROF, MOF, Resolucién, etc. para el caso de empresas publicas valido tanto para
Tesis, investigacion para grado de bachiller e Informe de Suficiencia Profesional)

Indicar si el Representante que autoriza la informacion de la empresa, solicita mantener el
nombre o cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X” la opcion
seleccionada.

() Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

(X) Mencionar el nombre de la empresa.
%&

Alberto Vidal Tirado Diaz

GERENTE GENERAL

Firma y sello del Representante Legal
DNI: 44667980

CODIGO DE DOCUMENTO COR-F-REC-VAC-05.04

FECHA DE VIGENCIA 30/12/2022 NUMERO VERSION 03  PAGINA Pagina 1 de 2
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CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA PARA 3
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El Egresado o Bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de
Investigacion, en la Tesis o Trabajo de Suficiencia Profesional son auténticos. En caso de
comprobarse la falsedad de datos, el Egresado sera sometido al inicio del procedimiento
disciplinario correspondiente; y asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles
acciones legales que la empresa, otorgante de informacion, pueda ejecutar.

Firma del Egresado o Bachiller
Madai Elisa Castrejon Ayay
DNI: 75943495

Firma del Egresado o Bachiller
Diana Lileth Tello Diaz
DNI: 72949821

| CODIGO DE DOCUMENTO | COR-F-REC-VAC-05.04

* FECHA DE VIGENCIA 301272022 -‘ NUMERO VERSION | 03 :PAG!NA ‘ Pégina 2 de 2
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Reporte de Ficha RUC
INSTITUTO DE EDUCACION SUPERIOR TECNOLOGICO PRIVADO "CELENDIN" DE
CELENDIN E.I.R.L.
20495643094

Lima, 30/05/2022

Informacion General del Contribuyente

Codigo y descripcion de Tipo de Contribuyente 07 EMPRESA INDIVIDUAL DE RESP. LTDA
Fecha de Inscripcion 07/12/2004

Fecha de Inicio de Actividades 01/02/2005

Estado del Contribuyente ACTIVO

Dependencia SUNAT 0163 - . R. CAJAMARCA-MEPECO
Condicion del Domicilio Fiscal HABIDO

Emisor electronico desde 08/01/2020

Comprobantes electronicos FACTURA (desde 08/01/2020)

Nombre Comercial

Datos del Contribuyente

IPC-INSTITUTO PRIVADO CELENDIN

Tipo de Representacién

Actividad Econémica Principal

8530 - ENSENANZA SUPERIOR

Actividad Econémica Secundaria 1

6810 - ACTIVIDADES INMOBILIARIAS REALIZADAS CON
BIENES PROPIOS O ARRENDADOS

Actividad Econémica Secundaria 2

7730 - ALQUILER Y ARRENDAMIENTO DE OTROS TIPOS DE
MAQUINARIA, EQUIPO Y BIENES TANGIBLES

Sistema Emisién Comprobantes de Pago MANUAL

Sistema de Contabilidad MANUAL/COMPUTARIZADO
Caodigo de Profesion / Oficio -

Actividad de Comercio Exterior SIN ACTIVIDAD

Numero Fax

Teléfono Fijo 1

Teléfono Fijo 2

Teléfono Movil 1

76 - 972519519

Teléfono Movil 2

76 - 967762628

Correo Electrénico 1

tirado_m76@hotmail.com

Correo Electrénico 2

ulises_3339@hotmail.com

Actividad Econémica Principal

Domicilio Fiscal
8530 - ENSENANZA SUPERIOR

Departamento CAJAMARCA
Provincia CELENDIN
Distrito CELENDIN
Tipo y Nombre Zona -—— PUEBLO CELENDIN
Tipo y Nombre Via JR. DOS DE MAYO
Nro 1390

Pagina 1 de 3

Central de Consultas
Desde teléfonos fijos 0-801-12-100
Desde celulares (01)315-0730

www.sunat.gob.pe
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Km

Mz

Lote

Dpto

Interior

Otras Referencias

Condicion del inmueble declarado como Domicilio Fiscal

Datos de la Persona Natural / Datos de la Empresa

Fecha Inscripcion RR.PP 25/11/2004
Numero de Partida Registral 11031205
Tomo/Ficha 00035267
Folio &

Asiento A0001
Origen de |la Entidad NACIONAL
Pais de Origen -

Registro de Tributos Afectos

Exoneracion
Tributo Afecto desde
Exoneracion  DeSd
IGV - OPER. INT. - CTA. PROPIA 01/02/2016 - - -
RENTA-3RA. CATEGOR -CTA PROPIA 01/01/2017 - - -
RENTA 4TA. CATEG. RETENCIONES 01/03/2012 - - -
RENTA 5TA. CATEG. RETENCIONES 01/08/2013 - - -
ESSALUD SEG REGULAR TRABAJADOR 01/08/2013 - - -
SNP - LEY 19990 01/08/2013 - - -

Tipo y Nimero de

Documento Apellidos y Nombres

DOC. NACIONAL DE
IDENTIDAD
44667980

Direccion

JR. SAN JUAN 580

Representantes Legales

Cargo

Fecha de

Nro. Orden de
Nacimiento 0

ESEREE Representacion

TIRADO DIAZ ALBERTO VIDAL GERENTE 09/07/1987 24/06/2013 -

Ubigeo

Teléfono Correo

CAJAMARCA

CELENDIN

CELENDIN

Pagina 2 de 3
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Otras Personas Vinculadas
Fecha de

Tipo y Nro.Doc. Apellidos y Nombres Vinculo Fecha Desde Origen Porcentaje

Nacimiento
DIAZ BARDALES SONIA MARILU TITULAR 09/11/1967 | 25/11/2004 | - |

Direccion Ubigeo Teléfono Correo

Pais de Residencia Pais de Constitucion

DOC. NACIONAL
DE IDENTIDAD -
26692491

Dependencia SUNAT: |. R.CAJAMARCA-MEPECO
Fecha: 30/05/2022
Hora: 18:41

Pagina 3 de 3

e

Jéfe del area de Servicios
SUNAT

Sr. Contribuyente, al solicitar el presente Reporte Electrénico, debe tener en cuenta lo siguiente:

- La informacién mostrada corresponde a lo registrado por usted a través de SUNAT
Operaciones en Linea.

- El méaximo de reportes a ser generados por dia es TRES (03). A partir del 4to reporte, se
toma el Ultimo reporte generado. La generacion del reporte en el dia siempre muestra los
datos registrados hasta el dia anterior.

- Es importante que, para efectos de mantenerlo informado sobre sus obligaciones y
facilidades, actualice sus datos en el RUC, como correo electrénico, teléfono fijo y teléfono
celular.

- Puede validar y visualizar el reporte electrénico generado a través del cédigo QR ubicado
en la parte inferior derecha del presente documento o colocando la siguiente direccién en
la barra del navegador:

https://www.sunat.gob.pe/cl-ti-itreporteec-visor/reporteec/reportecertificado/descarga?doc=

OPCOvC3sVciLJDDfpzfFvAsAsFn TPKVLsEdHkoSe8khzsVdvbON2mveTQqQvdyh5tzjwOlo
GPnEt8IMOW3h5MZ%2Bfzqn%2F 5TuSWk3 1k20dKQo%3D

Central de Consultas
www.sunat.gob.pe Desde teléfonos fijos 0-801-12-100

Desde celulares (01)315-0730
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ANEXO N° 9. Cuestionario en Google Forms

IPC
Sexo

Instituto Privado Celendin

Femenino

Seccién 1de2
Masculino

ENCUESTA ANONIMA X

SOBRE LA CALIDAD DE

LOS SERVICIOS Ciclo
EDUCATIVOS Y LA

SATISFACCION DE LOS

ESTUDIANTES EN EL I
INSTITUTO DE »
EDUCACION SUPERIOR

TECNOLOGICO v
PRIVADO CELENDIN EN
EL ANO 2022.

Estimado(a) encuestado(a): Nos encontramos

realizando una investigacion con la finalidad de recabar

informacion acerca de la calidad de servicio y

satisfaccion del cliente que brinda el Instituto Privado

Celendin - IPC, la cual sera de vital importancia. Por

favor le rogamos responder sinceramente las 1. Las instalaciones del IPC son comodas y

afirmaciones que citamos en el presente cuestionario. acogedoras.

\

*

INSTRUCCIONES: Usted encontrara una serie de

afirmaciones acerca de la calidad de servicio recibido. 1 2 3 4 S
Debe elegir aquella opcion que para usted detalla con

mayor precision lo que usted cree o siente, segun las (\ C Oy O
siguientes opciones: 1 (NUNCA), 2 (CASI NUNCA), 3 (A NaRes ~ J O O G
VECES), 4 (CASI SIEMPRE), 5 (SIEMPRE).

Siempre

Pag.
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Link del cuestionario: https://forms.gle/FMKmd3YM9LZgTJbj9

Preguntas  Respuestas @)  Configuracion

140 respuestas :
Se aceptan respuestas .

Resumen Pregunta Individual
Edad |D Copiar

140 respuestas

®17-24
®25-32
®33-40
@ 41-50

Pag.
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ANEXO NF° 10. Base de Datos de la Encuesta en SPSS

#3 ENCUESTA IPC_ BASE DE DATOS.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Fditor de datos - (=] X
Edtar Ver Datos Transformar Analizar Gréficos Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

|

|‘Visiblo: 72 de 72 vanables

daSexo & Edad 43 Ciclo_Ac AP P2 4r3 ars P dArs Ar7 4l P8 ey AP0 P11 JP12 P13 AP |
ademico

1 Masculino 17-24 Ciclo I Siempre Siempre Siempre Aveces Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre |4
2 Femenino 3340 Ciclo Il Siempre Siempre Siempy Siemp Siemp Siempre Siempre Siempre Siempy Siemp Siemp Siempre Siempre Siempre S
3 Masculino 17-24 Ciclo il Siempre Siampre Siempx Siempre Casi P Siempre Siempre Casi siamp Siempx Siempr Siemp Siempre Siempre Siempre S
4 Femenino 17-24 Ciclo lll Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre S

5 Masculino 17-24 Ciclo . Casi nunca Aveces Casi siempre A veces Casi pre Casi siempre Casi siempre Casi siemp Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casi siempre Casis
6 Femenino 17-24 Ciclo Il Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casi siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casi siempre Casi s
7 Femenino 25-32 Ciclo Il Siempre Siempre Casi pr Siemp! Siemp Siempre Casi siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre S
8 Femenino 17-24 Ciclo il Siemp Siemp! Siempx Siemp: Siemp Siempre Siempre Siempre Siempr Siemp Siemp Siempre Siempre Siempre S
9 Masculino 17-24 Ciclo lll Casi siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casi pi Siempre Casi P Siempre Siempre Siempre Siempre Casi siempre Casis
10 Femenino 17-24 Ciclo Il Aveces Casi siempre Aveces Aveces Casi pre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempi Aveces Aveces Casi siempre Aveces £
1 Femenino 17-24 Ciclo il Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casi siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre S
12 Femenino 3340 Ciclo Il Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre S
13 Masculino 17-24 Ciclo lll Casi siempre Casi siemp [Casi si P Aveces Aveces Aveces Aveces Casinunca Casi siempre Casi siempre Casi siempi Aveces Aveces Aveces £
14 Masculino 17-24 Ciclo lll Siemp! Siemp! Siempx Siemp! Siemp Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre S
15 Femenino 25-32 Ciclo I Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre S
16 Femenino 17-24 Ciclo Il Siempre Siempre Siempre Aveces Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre S
17 Masculino 25-32 Ciclo lll Casi siempre A veces A veces Casi siempre A veces Casi siempre Casi siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casi siempre S
18 Femenino 17-24 Ciclo lll Casi siempre A veces Casi siempre Casi siempre Casi siempi Siempre Siempre Casi siempre Casi siempre Aveces Siempre Siempre Casi siempre Siempre S
19 Masculino 17-24 Ciclo il Siempre Siempve' Nunca Nunca Nunca Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Nunca Siempre Siempre S
20 Femenino 17-24 Ciclo Il Aveces Aveces Casinunca Casinunca Aveces Casi siempre  Casi nunca A veces Casi siempre A veces Aveces Casinunca Aveces Casinunca £
21 Masculino 17-24 Ciclo lll Casi siempre Casi nunca A veces Nunca Siempre Casi siempre Casi P Siempre Siempre Casi siempre Aveces Casi siempre Siempre Casi siempre Casi s
22 Masculino 3340 Ciclo ll Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casis
23 Femenino 17-24 Ciclo lll Siempre Casi siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Casi siempre Siempre Siempre Siempre Casi siempre S
24 Femenino 17-24 Ciclo | Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casi siempre Casis
25 Masculino 17-24 Ciclo | Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre‘ Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempve‘ S

26 Femenino 17-24 Ciclo | Casi siempre Casi siempre Aveces Casi siempre A veces A veces Casi siempre A veces Casi siempre Casi siempre Avaces Casi pre Casi pre Casi siempre Casis
< >

u*m Vista de vanables

IBM SPSS Statistics Processor est4 listo 4 Unicode ACTIVADO Clasico
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Trujillo, Lunes 03 de Diciembre del 2018

Dra:

Soto Deza Nancy Mercedes

Presente:

Me dirijo a usted con la finalidad de solicitar su valiosa colaboracion en
calidad de JUEZ para validar el contenido del instrumento: Cuestionario de
Satisfaccion del cliente, para ser utilizado en la recopilacion de informacion
sobre la satisfaccion de los usuarios atendidos en el laboratorio de analisis
clinicos de Pacasmayo.

Para dar cumplimiento a lo anteriormente expuesto se hace entrega
formal de la operacionalizacion de la variable involucrada en el estudio, el
cuestionario de Satisfaccion del cliente y un formato de validacion, el cual
debera llenar de acuerdo a sus observaciones, a fin de orientar y verificar la
claridad, congruencia, control de la tendenciosidad y dominio de los contenidos
de los diversos items del cuestionario.

Agradezco de antemano su receptividad y colaboracion,

Es propicia la ocasién para hacerle llegar mi estima personal.

Atentamente,

it &

Vigo Caricino Jhonny Manfredy
Ingeniero Industrial

La Calidad de los Servicios y la Satisfaccion de los Estudiantes en el Instituto de

Educacién Superior Tecnolégico Privado Celendin en el Afio 2022

ANEXO N° 11. Hoja de Validacion del Cuestionario

Trujillo, Lunes 03 de Diciembre del 2018

Ms:
Alvardo Loyola Luis Andrés

Presente:

Me dirijo a usted con la finalidad de solicitar su valiosa colaboracidn en
calidad de JUEZ para validar el contenido del instr, to: Cuestionario de
Satisfaccion del cliente, para ser utilizado en la recopilacién de informacion
sobre la satisfaccion de los usuarios atendidos en el laboratorio de andlisis
clinicos de Pacasmayo.

Para dar plimiento a lo anteri nte expuesto se hace entrega
formal de fa operacionalizacion de la variable involucrada en el estudio, el
cuestionario de Satisfaccion del clente y un formato de validacion, el cual
debera llenar de acuerdo a sus observaciones, a fin de orientar y verificar la

claridad, congruencia, control de |a tend idad y dominio de los ¢ idos
de los diversos items del cuestionario.
Agradezco de 10 sU ptividad y colaboracién.

Es propicia la ocasién para hacerle legar mi estima personal,

Atentamente,

Vigo Cancino Jionny Manfredy
Ingeniero Industrial

Trujillo, Lunes 03 de Diciembre del 2018

Ms:
Marcos Alejandro Robles Lora

Presente:

Me dirijo a usted con la finalidad de solicitar su valiosa colaboracién en
calidad de JUEZ para validar el contenido del instrumento: Cuestionario de
Satisfaccion del cliente, para ser utilizado en la recopilaciéon de informacion
sobre la satisfaccion de los usuarios atendidos en el laboratorio de andlisis
clinicos de Pacasmayo.

Para dar cumplimiento a lo anteriormente expuesto se hace entrega
formal de la operacionalizacion de la variable involucrada en el dio, el
cuestionario de Sati i6n del cliente y un formato de validacion, el cual
debera lenar de do a sus observac a fin de orientar y verificar la
claridad, congruencia, control de la tendenciosidad y dominio de los contenidk
de los diversos items del cuestionario.

Agradezco de antemano su receptividad y colaboracion.

ia la ion para hacerle llegar mi estima personal.

Vigo no Jhonny Manfredy
geniero Industrial

Castrejon Ayay, M., Tello Diaz, D.

Pag.
133



nversae los Estudiantes en el Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado

DEL NORTE

La Calidad de los Servicios y la Satisfaccion de
1 UPN

Celendin en el Afio 2022

Biblioteca Digital - Direccion de Sistemas de informatica y Comunicacion

INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO
(JUICIO DEL EXPERTO)

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Dominio del

Claridad1 | Congruencia2 | Tendenciosidad3 consiructod

Sugerencias
Dimensién |I: RENDIMIENTO PERCIBIDO

Sl | NO | SI NO Sl NO Sl | NO

Acepta al centro de analisis clinicos como su primera
opcidn para realizarse analisis clinicos

Los precios de los andlisis clinicos son adecuados y
accesibles.

Esta conforme con el servicio que le brindaron

/
P

Usted regresaria en otra oportunidad cuando su médico
tratante le solicite examenes de laboratorio.

El realizarse analisis clinicos en nuestra institucion le
genera seguridad y confianza.

%] Sl %% | %

Los resultados que le entregan le transmiten confianza por
el hecho de haber realizado sus anélisis en la institucion.

% ! %1 ™Sl%] s 1™

N

Le agrada el servicic que ofrecen los colaboradores del
centro de analisis clinicos.

I
|

%

Usted recomendaria a otras personas al Laboratorio de

b

Los equipos y materiales utiizados estan en buenas
condiciones

/
'd
d
/
v/
P
/

Rl A IR IRNINIRIN]S

¥4
Andlisis Clinicos por su calidad de servicio. /
v

|
| |

1 Se entiende sin dificultad el enunciado del item.

2 El item tiene relacion con el constructo. ’ :

3 El item tal como esta redactado favorece |a eleccion de una misma opcion de respuesta sea quien sea el sujeto que conteste el
item.

4 El item evalia el componente o dimensidn especifica del constructo.
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INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO

(JUICIO DEL EXPERTO)

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Dimensio6n Il: EXPECTATIVAS

Congruencia2

Tendenciosidad3

Dominio del

Sugerencias

NO

@
F

e
8

10

Las promesas efectuadas por los colaboradores se
cumplen,

—

"

El laboratorio de andlisis clinicos cumple con ko prometido
en ofertas y promociones.

12

13

La atencion es inmediata, respetando el tumo y orden de
llegada de los clientes.

Los colaboradores del laboratorio de andlisis clinicos
resuelven sus dudas lo mas antes posible,

14

Los colaboradores fueron capaces de resolver sus reciamos
sobre el servicio.

15

El colaborador le brinda informacion oportuna sobre los
u’ vm‘ ) Oﬁm' “‘ N

] & = lw [N =

B R XK ] | K

N o x | | AR X

El trato de los colaboradores es de forma amable y cordial
cada vez que utilizo el servicio.

~

T

-

=

El trato de los colaboradores es mejor a comparacién con
oftros centros de laboratorios clinicos que usted utilizo.

~4

18

Los servicios que ofrece el centro de analisis clinicos son
de su interés

N

19

Los servicios que ofrece el centro de analisis clinicos
cubren sus expectativas.

El trato de los colaboradores es de forma amable y cordial
cada vez que utilizo el servicio.

i e i

p
4

o e S I S S Y

1 Se entiende sin dificultad el enunciado del item.
2 El item tiene relacion con el constructo.

3 El item tal como esta redactado favorece la eleccion de una misma opcidn de respuesta sea quien sea el sujeto que conteste el

item

4 El ihem eval(a el componente o dimension especifica del constructo.

INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO
(JUICIO DEL EXPERTO)

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Dimensién Ili: NIVEL DE SATISFACCION

Claridad1

C

a2 | T

Tand

idad3 Dominio del

constructod

Sugerencias

|
@

NO

NO

21

Usted alguna vez ha sentido desagrado por el servicio
ofrecido.

22

Se ha sentido incomodo por el comportamiento de algn
cotaborador del centro de andlisis clinico.

23

Se siente satisfecho por la calidad de servicio recibido.

24

Se siente satisfecho por realizar su analisis en ésta
institucia

25

Se siente complacido por todo lo que le ofrece el centro de
analisis clinico

REVEERY

La variedad de los tipos de analisis que ofrece centro de
analisis clinico le com 3 Rt

NN NNN N e

\\\\\‘\2\

NN W e

1 Se entiende sin dificultad el enunciado del item.
2 El item tiene relacidn con el constructo.

3 El item tal como esta redactado favorece la eleccién de una misma opcidn de respuesta sea quien sea el sujeto que conteste el

item.

4Eliﬁsmevalﬂaeloomponamaodlnmnsi&apedﬁcaddeomﬁudo.
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1 dad

El presente cuestionario tiene como fi ion del cliente. la
misma seed aplicada a los clientes de un centro de anilisis clinicos de Pacasmayo.

evaluar la satisf:

La evaluacidn requierc de la lectura detallada y completa de cada uno de los items
&

a fin de jarlos de manera

con los criterios prog lativos a
-~
claridad 0% Ii rodk

relevancia o g1 ia con el id

tendenciosidad o sesgo en su formulacidn y domino drl/\cmmlido. Para cllo

deberi asignar una dn si el item pres nno@“ 108 Proy ven
caso necesano se ofrece un espacio para lxsobsm-‘n@u si hubjera.
P A
)
~N\J
Juez N°: _ ““Fecha actual: 08/12/2018

Nombres y apellidos del Juez: Mare’i Algjandro Robles Lora
4

Institucion donde lsbora: s’
R

Afios de expericncia pmfc?nnl o cientifica: 5 aflos
)
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INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente cuestionario tiene como finalidad evaluar la satisfaccion del cliente,
la misma serd aplicada a los clientes de un centro de analisis clinicos de
Pacasmayo.

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

Juez N*: Fecha actual:
7 ! ‘p

Instituciéon donde labora: Um‘uglj;;la,(pc;w}g s TOunelo
Afos de experiencia profesional o cientifica.

rma__ (P

N

16 Dedcdo 2013

Nombres y apellidos del Juez:

30

v

%)

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente cuestionario tiene como finalidad evaluar la satisfaccion del chente,
la misma sera aplicada a los clientes de un centro de andlisis clincos de
Pacasmayo

La evaluacion requere de |a lectura detallada y completa de cada uno de los
items a fin de cotejarios de manera cualitativa con los critenos propuestos
relativos a relevancia o congruencia con el contensdo, clandad en la redaccion,
tendenciosidad o sesgo en su formulacion y domino del contenido. Para ello
debera asignar una valoracion si el item presenta a no los criterios propuestos
y @ Caso necesarnio se offece un espacio para las observaciones si hubrera

Fecha actual 02/12 /20/8
Nombres y apellidos del Juez __ AN C?  MExccves SOTD DEa
Insttucion donde labora ___ AT

muonz:” ?ﬂmﬂomm 20
Firma . \)

il

/?\%}(wé

Juez N*
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1

Trujillo, Lunes 03 de Diciembre del 2018
Marcos Alejandro Robles Lora

Me dirijo @ usted con la finalidad de solicitar su valicsa colaboracion en
calidad de JUEZ para validar el contenido del instrumento: Cuestionario de
Calidad de Servicio, para ser utilizado en la recopilacién de informacion sobre
la Calidad de Servicio de los usuarios atendidos en el laboratorio de andlisis
clinicos de Pacasmayo.

Para dar cumplimiento a lo anteriormente expuesto se hace entrega
formal de la operacionalizacion de la variable involucrada en el estudio, el
cuestionanio de calidad de servicio y un formato de validacién, el cual debera
lenar de acuerdo a sus observaciones, a fin de onentar y verificar la claridad,
congruencia, control de la tendenciosidad y dominic de los contenidos de los
diversos items del cuestionario.

Agradezco de antemano su receptividad y colaboracion.
Es propicia la ocasion para hacerle llegar mi estima personal.
Atentamente,

no Jhonny Manfredy
iero Industrial

Vigo

Trujillo, Lunes 03 de Diciembre del 2018

Dra

Soto Deza Nancy Mercedes
Presente

Me dirjo a usted con la finalidad de solicitar su valiosa colaboracion en
calidad de JUEZ para validar el contenido del instrumento: Cuestionario de
Calidad de Servicio, para ser utilizado en la recopilacién de informacién sobre
la Calidad de Servicio de los usuarios atendidos en el laboratorio de andlisis
clinicos de Pacasmayo

Para dar cumplimiento a lo anteriormente expuesto se hace entrega
formal de la operacionalizacién de la variable Involucrada en el estudio, el
cuestionario de calidad de servicio y un formato de validacion, el cual deberd
llenar de acuerdo a sus observaciones, a fin de onentar y verificar la claridad,
congruencia, conirol de la tendenciosidad y dominio de los contenidos de los
diversos items del cuestionario

Agradezco de antemano su receptividad y colaboracion.
Es propicia la ocasién para hacerle llegar mi estima personal.

Atentamente.

4

AL y %

Vigo Can&ino Jhonny Manfredy
Ingeniero Industrial

75

Truijillo, Lunes 03 de Diciembre del 2018

Ms:

Alvardo Loyola Luis Andrés

Presente:

Me dirijo a usted con la finalidad de solicitar su valiosa colaboracion en
calidad de JUEZ para validar el contenido del instrumento: Cuestionario de
Calidad de Servicio, para ser utilizado en la recopilacion de informacion sobre
la Calidad de Servicio de los usuarios atendidos en el laboratorio de andlisis
clinicos de Pacasmayo.

Para dar cumplimiento a lo anteriormente expuesto se hace entrega
formal de |la operacionalizacién de la variable involucrada en el estudio, el
cuestionario de calidad de servicio y un formato de validacidn, el cual deberad
llenar de acuerdo a sus observaciones, a fin de orientar y verificar la claridad,
congruencia, control de la tendenciosidad y dominio de los contenidos de los
diversos (tems del cuestionario

Agrad

de 10 $u receptividad y colaboracién

Es propicia la ocasién para hacerle llegar mi estima personal
Atentamente,

Vigo Cancino Jhonny Manfredy
Ingeniero Industrial

Castrejon Ayay, M., Tello Diaz, D.
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INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO
(JUICIO DEL EXPERTO)
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Claridad1 COngnnncluziTondmclooldlds Dominio del Sugerencias

N Dimensién I: ELEMENTOS TANGIBLES

NO NO | S NO

—

Las instalaciones del Laboratorio de Andlisis Clinicos son
comodas y acogedoras.

" El Laboratorio de Analisis Clinicos tiene equipos y nuevas
Sacilooias o8 spisienci Hiod

Los medios de nicacio pleados en el L
3 | de Andlisis Clinicos para la atencién al cliente son los
adecuados.

Los colaboradores del Laboratorio de Analisis Clinicos
proyectan una imagen limpia.

NN N S8
ol N | sl o

5 Los colaborad P una p ia formal y
pertinente.

AL R EWENE

=
%
/ E
i
/

1 Se entiende sin dificultad el enunciado dei item.

2 El item tiene relacion con el constructo.

3 El item tal como esté redactado favorece la eleccién de una misma opcion de respuesta sea quien sea el sujeto que conteste el
item e

4 El item evala el componente o dimension especifica del constructo,

INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO
(JUICIO DEL EXPERTO)
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

= I § Dominio del
Claridad1 | Cong ia2 = Tendenciosidad3 Sugerencias
N Dimension Il: FIABILIDAD constructod
SI|NO| SI | NO S NO s NO
" TLos borad del Lab io de Andlisis Clinicos son | . =
6 | capaces de solucionar un probk itado durante la 1
lpteslaciéndeswurvm / / / /
7 En el Laboratorio de Analisis Clinicos cuando prometen / = / o
hacer algo en cierto tiempo, lo hacen. /
Los colaboradores se esmeran por cumplir con todos los = 1
8 | servicios ofrecidos. / / V4 /
Cuando tengo una duda o pr los colaboradores del = —
9 | Laborstorio de Andiisis Clinicos mussiran un sincero interés | // & # W
en ayudarme.
Los dor M-,_‘ a soluck oport
10 un reclamo, '/ / ,/ ,/
1 Se entiende sin dificultad el enunciado del item,
2 El item tiene relacion con el constructo.
3 El item tal como esta do f Ia eleccién de una misma opcion de respuesta sea quien sea el sujeto que conteste el

item.
4 El item evalia el componente o dimension especifica del constructo.
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INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO
(JUICIO DEL EXPERTO)
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

i Claridad | Congruencia2 | Tendenciosidad3 Sugerencias
N Dimension lll: CAPACIDAD DE RESPUESTA S ‘ constructod

NO | Sl | NO | s NO SI | NO

Los dores del Lab io de Analisis Clinicos me

& brindan un servicio oportuno.

Existe disposicion de los colaboradores a la hora de brindar

12 el servicio,

Los ¢ dores del Lab i0 de Andlisis Clinicos

13

Los colaboradores del Laboratorio de Analisis Clinicos
cumplen con mis expectativas.

14

En el Laboratorio de Andlisis Clinicos brindan un servicio
répido y oportuno.

\\\<\\
NN XXX

si
v/
/
muestran una buena actitud por brindar un buen servicio. | //
7
/

1 Se entiende sin dificultad el enunciado del item.
2 El item tiene refacion con el constructo.
3 El item tal como esta redactado favorece |a eleccion de una misma opcién de respuesta sea quien sea el sujeto que conteste el
item. a
4 El item evalda el componente o dimension especifica del constructo
</

INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO
(JUICIO DEL EXPERTO)
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Dominio del

Claridad1 | Cong ia2 | Tendenciosidad3 Sugerencias

|

N Dimensién IV: SEGURIDAD

SI  NO SI | NO

1 El centro de analisis clinico inspira confianza y seguridad /

para realizar mis andlisis.

El comportamiento de los colaboradores transmite

7 confianza y seguridad en la realizacion de sus fu

18 Usted siente credibilidad sobre los resultados de sus

Los resultados son entregados en un sobre personalizado
19 | con mi nombre y eso me transmite credibilidad en la
nstitucion

\;\.\\‘-”

/

||/

analisis anélisis clinicos realizados en la institucin. b4 P 4
7l &

Las instalaciones de Ia institucion son seguras para los | /
usuarios y colaboradores.

e

IS5 Sl X% Y-

1 Se entiende sin dificultad el enunciado del item.

2 El item tiene refacién con el constructo.

3 El item tal como esta redactado favorece |a eleccion de una misma opcidn de respuesta sea quien sea el sujeto que conteste el
4 El item evalia el componente o dimension especifica del constructo.

INSTRUMENTO PARA FINES ESPECIFICOS DE LA VALIDACION DE CONTENIDO
(JUICIO DEL EXPERTO)
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

| Dominio del
Claridad1 | Congruencia2 | Tendenciosidad3 | ~ =0 o4 Sugerencias

|
NO | SI [ NO |

T
|
N Dimensi6n V: EMPATIA
|
|

NO NO

El Laboratorio de Analisis Clinicos tiene un horario
accesible o adecuado de atencion

En el Laboratorio de Andlisis Clinicos brindan una atencion
personalizada.

En el Laboratorio de Andlisis Clinicos hacen un seguimiento

23 | personalizado (visita domiciliaria, llamada telefonica, etc),
do no he asistido a ger mis analisis.

Los G dores comprenden el servicio que usted

requiere.

N K

24

LW RN EAES R

SENENENESE
NN EANANE

Los colaboradores buscan lo mejor para los intereses de los

25 usuarios o chentes.

s

1 Se entiende sin dificultad el enunciado del item.

2 El item tiene relacion con el constructo.

3 El item tal como esté redactado fa la i6n de una misma opcion de respuesta sea quien sea el sujeto que conteste el
item. .

4 El ftem evala el componente o dimension especifica del constructo.
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EL presente cuestionario tiene como finalidad evaluar la Calidad de Servicio, la
misma sera aphcada a los chentes de un centro de analisis clicos de
Pacasmayo

La evaluacién requiere de |a lectura detaliada y completa de cada wiv ve lus
items a fin de cotejarios de manera con los pr
reiativos a ralevancia o congruencia con el enla
tendenciosidad o sesgo en su formulacion y domino del contenido. Para ello

deberé asignar una ion si el item pr ano los p
yencasor se ofrece un espacio para las observaciones si hublera
Juez N*: Fecha actual:_02//2 J20.1 €

y del Juez _WANCY HeRtedes Sv7o Deza

Institucion donda labora UNT

o cientifica 29

N’mdeexpemncn;.."’r
Firma %
[##42942

La Calidad de los Servicios y la Satisfaccion de los Estudiantes en el Instituto de

Educaciéon Superior Tecnolégico Privado Celendin en el Afio 2022

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO ACID B RO

(JUICIO DE EXPERTOS)

EL presente cucstionario tiene como finalidad evaluar la Calidad de Servicio. la
EL presente c. rio tiene como evaluar Ja Calidad de Servicio, lamisma serd ap

misma sera aplicada a los clientes de un centro de andiisis clinicos de o ; )
p La evaluacidn requiere de la lectura detallada y completa de cadia uno de los items
'acasmayo

a fin de ¢

relevancia o congruencia

daa los cli

de un centro de anilisis clinicos de Pacasmayo.

de manera iva con los criterios proj relativos a
clandad la redaccion,

tendenciosidad © sesgo em su formulacién y domino del cOntenido. Para cllo

con el comtenido,

La evaluacion requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los
items a fin de cotejarios de manera litativa con los criterios propuestos

deberd asignar wna val On sd el item p nm@riwmsmmsyrm
relativos a relevancia o congruencia con el contenido, clanidad en la redaccion. L e i0 para tas ob \[\\ si hobs
tendenciosidad o sesgo en su formulacién y domino del contenido. Para allo ~ O
debera asignar una valoracion si el item presenta a no 68 &tevios propuestos ®<

~Fecha actual: 08/12/2018

""" o )

Nombres y apellides del Juez: Ma Alcjandro Robles Lora
s Institucién donde laboea: <</
16 IeGoiidew 208 i O

Afios de experiencia pm}_’c?ml o cientifica: 5 afios

Firma: (/ =
TOOSL ar

[/

Juez N°:

y @n caso necesario se ofrece un espacio para ias observaciones si hubwera

Fecha actual

‘

Juez N*
Nombres y apellidos del Juez -
Institucion donde labora: _VU{ Ve 45942 Mp Loyt 2%

ARos de expedensia profesional 6 cientifica: I <
Firma: ;Z
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