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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como problema: ¢Qué relacion
existe entre calidad de servicio y la satisfaccion de los estudiantes, en la
escuela Profesional de Odontologia de la Universidad Alas Peruanas en
2015? y tuvo como objetivo determinar la relacion entre calidad de servicio
educativo y la satisfaccién de los estudiantes, en la EPO de la Escuela

Profesional de Odontologia de la Universidad Alas Peruanas en el 2015.

Es una investigacion sustantiva, descriptiva — correlacional, el disefio fue no
experimental — correlacional — transversal, la muestra se obtuvo por
muestreo aleatorio simple, conformada por 123 estudiantes que cursaban la
carrera profesional de odontologia, en el primer semestre del 2015. Se aplicé
la técnica de la encuesta, se usG como instrumento el cuestionario
SERVQUAL creado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988 que mide la
calidad de servicio percibida a través de la satisfaccidbn de los usuarios
(estudiantes), basado en el célculo de la diferencia de sus percepciones y
expectativas, instrumento adaptado y validado para ser utilizado. Para
servicio educativo para valorar los items se us6 una escala numérica. Los

datos fueron procesados a través del programa SPSS version 20.

Palabras clave: Dimension, tangible, empatia, calidad de servicio,

percepcion, expectativa, emergencia, satisfaccion.



ABSTRACT

This research has the problem: What is the relationship between quality of
service and students’ satisfaction of the Professional School of Dentistry at
the Alas Peruanas University 2015? and the objective was to determine the
relationship between quality of educational services and student satisfaction
in the EPO of the Professional School of Dentistry at the Alas Peruanas
University in 2015.

It is a substantive descriptive - correlational research, the design was not
experimental - correlational - cross, and the sample was obtained by simple
random sampling, consisting of 123 students studying the dentistry career, in
the first half of 2015. It was applied the survey technique, the instrument
used was the SERVQUAL survey created by Parasuraman, Zeithaml and
Berry in 1988, it measures the quality of service perceived by the users’
satisfaction (students), based on the calculation of the difference in their
perceptions and expectations, instrument adapted and validated for use. For
educational services to value the items, a numerical scale was used. Data

were processed through the SPSS program, version 20.

Keywords: Dimension, tangible, empathy, service quality, perception,

expectation, emergency satisfaction.



RESUMO

A presente pesquisa teve o problema: Qual é a relacdo entre a qualidade do
servico e satisfacdo dos alunos na Escola Profissional de Odontologia da
Universidade Alas Peruanas em 20157 eo objetivo foi determinar a relacéo
entre a qualidade dos servicos educacionais e de satisfacdo dos alunos na
EPO da Escola Profissional de Odontologia da Universidade Alas Peruanas
em 2015.

E uma pesquisa substantiva descritivo - correlacional projeto ndo era
experimental - correlacional -. Transversal, a amostra foi obtida por
amostragem aleat6ria simples, consistindo de 123 alunos que estudam
carreira em odontologia, no primeiro semestre de 2015 foi aplicada ao
técnica de pesquisa foi utilizado como instrumento questionario SERVQUAL
desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry em 1988, que mede a
qualidade do servigco percebida pelo satisfagdo do usuario (os alunos), com
base no calculo da diferenca em suas percepcdes e expectativas, adaptado
e instrumento validado para ser utilizado. Para avaliar o servico educacional
para os itens utilizados uma escala numérica. Os dados foram processados

através do programa SPSS verséo 20.

Palavras-chave: Dimenséao, tangivel, empatia, qualidade do servico, a

percepcao, a expectativa, a satisfacdo de emergéncia.
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INTRODUCCION

En el presente trabajo de investigacion titulado: Calidad del servicio educativo y
satisfaccion de los estudiantes en la Escuela Profesional de Odontologia (EPO) de la
Universidad Alas Peruanas , Trujillo - La Libertad 2015, se busca determinar el tipo
y grado de relacion que existe entre las variables: calidad del servicio educativo con
satisfaccion de los estudiantes, desde la perspectiva de sus expectativas y
percepciones, en la EPO de la Universidad Alas Peruanas , Trujillo - La Libertad en
el 2015, cuyas fuentes de informacién estan debidamente recopiladas en base a
autores reconocidos, asi como investigaciones publicadas en internet, el cual se

menciona a continuacion.

La investigacion ha surgido como producto de observaciones y conocimientos
respecto a constantes percepciones discrepantes de los estudiantes de la Escuela
Profesional de Odontologia (EPO) de la Universidad Alas Peruanas , Trujillo - La
Libertad en el 2015, respecto a la calidad de servicio que involucra la asignacion
docente, los procesos administrativos relacionados con informe de calificaciones,
tratamiento de expedientes la misma que repercute en la satisfaccién académica que
involucra los progresos, nivel de conocimientos adquiridos, logro de metas previstas
como estudiantes la que determina la calidad de servicio que admiten.

En tal forma, se ha planteado determinar como esta problematica se relaciona con la
gestién administrativa en una institucién de educacion superior la cual va a
representar una caracteristica importante para que se consolide un buen servicio
administrativo que se brinda a centenares de estudiantes en la Escuela Profesional de

Odontologia (EPO) de la Universidad Alas Peruanas , Trujillo - La Libertad en el

14



2015, por ello, la calidad de servicio es una particularidad de importancia y necesaria
en todo organismo universitario, ya que por su finalidad de formar mentes humanas,
el desarrollar comportamientos buenos, etc., la cual tiene que hacer trabajos
multidisciplinarios con otros organismos que van a relacionarse con la cultura y
educacion.

Esta investigacion esta conformada por cuatro capitulos, los cuales se relacionan a
manera de secuencia.

En el primer capitulo, encontramos el problema de investigacion, asi como la
pregunta del problema, la justificacion y las limitaciones encontradas en el estudio.
En el segundo capitulo, hallamos el marco teodrico, donde se van a analizar de manera
detallada las variables de investigacion, la cual es tomada como referencia de
literatura de autores reconocidos, y que son parte de la comunidad cientifica, en
cuanto a las variables.

En el tercer capitulo, encontramos la hipdtesis de investigacion, asi como las
variables, definicion conceptual de la calidad de servicio y satisfaccion del
estudiante, como la operacionalizacion de las variables, la poblacién y muestra
metodologia de investigacion; técnicas e instrumentos de recoleccion de datos;
métodos y analisis de datos.

En el Capitulo cuatro, tenemos los resultados, donde se hace el analisis de los datos
hallados, asi como la discusion de los resultados de las variables calidad de servicio y
satisfaccion del estudiante.

Seguidamente, se presenta las conclusiones que responderdn a los objetivos,
acompafiando con los instrumentos y herramientas propias del trabajo de

investigacion.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION



1.1. Planteamiento del problema

El poder extender y hacer que crezcan las naciones estan enfocadas en mayor
magnitud a la calidad que brinda el sector educacion, es por ello, que es de
preocupacion la calidad, eficiencia, productividad y competitividad que en la
época actual hay diversas ramas de la educacion, la cual resulta de la equidad y

globalizacion.

Por lo mencionado, los expertos con estudios universitarios van a efectuar un
padron significativo en el adelanto de la economia, politica y &mbito social del
pais, enfocadas en estudiar y dar solucion a las problematicas a nivel nacional,
regional y de indole privado y publico, de acorde al contexto en que se

desarrollan.

Al considerar a los alumnos beneficiarios de los servicios que brinda una
universidad, esta debe ser considerada de calidad, es por ello que el tema de la

calidad se considera importante.

La investigacion partié del enfoque de que la calidad se da por varios factores,
considerando la efectividad que va a brindar a sus usuarios, por lo que hace
primordial entablar la correlacion que consta en conocer los escenarios de
eficacia en los métodos burdcratas concernientes al registro de personal,
apreciacion de conocimientos y consecuencias de la gestion para poder concebir

y optimizar el nivel de desarrollo institucional, la cual va a fomentar que exista

17



un contexto social, con un adecuado desarrollo lo cual va a ser determinante en

la satisfaccion de los usuarios en el campo académico.

Realizando el analisis acerca de las bases tedricas en relacion a la gestion en
educacion se toma en cuenta que: “Uno de las magnas complicaciones
nacionales en la actualidad es el sistema educativo y con ello la educacion
estimada como uno de los cimientos de progreso de la humanidad” (Anderson,

2007, p. 90).

Ante ello, los estudiantes de la Universidad Alas Peruanas en educacion, tienen
como fin mejorar el desempefio brindado en el sistema actual promoviendo que
los egresados estén cada vez mejores preparados para que contribuyan en la
competencia laboral, buscando ser mejores, llegando a todos los medios que

estén a disposicion para alcanzar los objetivos.

En cuanto a lo mencionado, notamos que las deficiencias mas notables en el
sistema administrativo es una inadecuada gestion, esto pude estar ocasionado por
la falta del principio de continuidad ya que cuenta con poco tiempo (2008 —
2012) en estos responsables de la gestion administrativa, tuvieron deficiencia del
control de documentos, una mala aceptacién de pagos por estudios, el personal
puesto en diversas asignaturas sin experiencia, lo cual denota una inadecuada
planificacion, quienes son los responsables que dejan todo para despues,
resultando asi que no se cumplen los objetivos y estos tienen que aplazarse,

teniendo que los cambios y proyectos solo se quedan plasmados en papel pero
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no puestos en practica. De igual forma, se nota que hay diversas dificultades
entre los servidores y usuarios, quienes provocan el rompimiento de la
interaccion social, teniendo con ello un clima organizacional débil, la misma que
incita a romper las relaciones humanas, involucrando un ambiente
organizacional incorrecto, sin ordenanza, no se toman en consideracion la
imagen y el progreso como institucion y dar un adecuado servicio

administrativo.

En ese entorno, la investigacion busca analizar, la idea de estar satisfecho a nivel
académico tomando en cuenta que es uno de las caracteristicas elementales para
el crecimiento organizacional, por lo que una caracteristica que va a permitir
alcanzar la calidad educativa por lo que el usuario va a determinar el nivel de
eficiencia y eficacia, mas aun cuando se aplican planes y programas educativos
lo que va a repercutir de manera directa en la percepcion de los beneficiarios que

en mayor parte se involucran en el nivel del servicio académico.

Siguiendo el analisis, se puede considerar que los fundamentos tedricos sugieren

que:

La calidad de servicio es la incorporacion de métodos, operaciones de la cultura
organizacional, relaciones laborales, comunicacion, conduccion, pertinencia y
relacion con la forma de funcionar las cosas, lo cual va a conllevar a alcanzar
metas y objetivos estratégicos de la institucion dirigidos hacia la satisfaccion del

cliente (Gallegos, 2004, p. 76).
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Por lo que, con la presente investigacion, se planted conocer como se desarrolla
la calidad de servicio, con la finalidad de hallar una adecuada percepcion en
cuanto a la satisfaccion educativa de los alumnos, el cual se va a ver reflejad en
los niveles de satisfaccion, por ello que la antigiiedad que se tiene en la
administracion de la universidad, el manejar la gestion y los niveles de
satisfaccion de los beneficiarios no ha sido muy productiva, por lo que existe
mucha insatisfaccion de los beneficiarios, pues una pobre organizacion crea
desorden y pone trabas en la gestion. Por lo que, en cuanto a las relaciones
humanas, la idea que se ha adquirido es el rompimiento del clima
organizacional, donde esta va a influir en la gestion, pero mas aun en el servicio

educativo que va a brindar la institucion.

Como docente se ha observado, interés de la institucion por formar graduados
con un buen desempefio al salir de sus aulas y tener oportunidades laborales
competitivas en cada una de las carreras profesionales que se estan formando.
Pero también se ha percibido algunas deficiencias en el servicio brindado tanto
en el area académico y administrativo, que puede interferir con el cumplimiento
de su mision. De continuar las deficiencias planteadas pondran en tela de juicio
la calidad del servicio educativo de la universidad y en riesgo su prestigio

ganado.
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Por ello, al finalizar la investigacion se pretende determinar la relacién entre

calidad de servicio educativo y la satisfaccion de los estudiantes en la

Universidad Alas Peruanas durante el 2015.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1.

1.2.2.

Problema General
¢ Qué relacion existe entre la calidad del servicio educativo y la satisfaccion de
los estudiantes, desde la perspectiva de sus expectativas y percepciones, en la

EPO de la Universidad Alas Peruanas, Trujillo - La Libertad en el 2015?

Problemas especificos
PE.1. ;/Qué relacion existe entre las expectativas de calidad de servicio y la
satisfaccion de los estudiantes, en la EPO de la Universidad Alas Peruanas,

Trujillo - La Libertad en el 2015?

PE.2. ;Que relacion existe entre las percepciones de calidad de servicio y la
satisfaccion de los estudiantes, en la EPO de la Universidad Alas Peruanas,

Trujillo - La Libertad en el 2015?

PE.3. ¢Que relacion existe entre los elementos tangibles de calidad de servicio

y la satisfaccion de los estudiantes, en la EPO de la Universidad Alas Peruanas,

Trujillo - La Libertad en el 2015?
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PE.4. ;Qué relacion existe entre la fiabilidad de calidad de servicio y la
satisfaccion de los estudiantes, en la EPO de la Universidad Alas Peruanas,

Trujillo - La Libertad en el 2015?

PE.5. {Qué relacion existe entre la responsabilidad de calidad de servicio y la
satisfaccion de los estudiantes, en la Universidad Alas Peruanas, Trujillo - La

Libertad en el 2015?

PE.6. ¢Qué relacion existe entre la seguridad de calidad de servicio y la
satisfaccion de los estudiantes, en la Universidad Alas Peruanas, Trujillo - La

Libertad en el 2015?

PE.7. ¢Qué relacion existe entre la empatia de calidad de servicio y la
satisfaccion de los estudiantes, en la EPO de la Universidad Alas Peruanas,

Trujillo - La Libertad en el 2015?

1.3. Justificacion
En la consideracion tedrica, la investigacion pretende aportar a los principios
tedricos por medio de la prueba de hipdtesis, en cuanto al campo de la calidad de
servicio, asi como para tomar en cuenta los aspectos de la satisfaccion de los
alumnos, por lo que el estudio servird como punto de inicio para la gestion de la
EPO de la Universidad Alas Peruanas, Trujillo-La Libertad, de igual forma

puede ser tomada por diferentes organizaciones que adquieran con seriedad la
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satisfaccion del cliente, los cuales en esta investigacion son alumnos de

educacion superior.

En el campo tedrico de la administracion de la educacion y el marketing del
servicio, se busca aportar en cuanto a la calidad de servicio en el nivel superior,
desde un enfoque de calidad percibida y en la satisfaccion de usuarios que
adquieren el servicio, por lo que se considera que la calidad es una de las
caracteristicas primordiales de la administracion y gestion en una organizacion
de nivel superior.

De la misma forma se toma en cuenta que accede a conocer, analizar y tomar
decisiones sobre la verdadera mision de los administradores, asi como se
manifiesta “la forma en que los directivos integran su estilo de gestion y mejore
su nivel de satisfaccion de los usuarios con los demés miembros de la

institucién, determinaré la eficacia de su gestion” (Bernuy, 2001, p. 154)

Por ello, es de importancia tomar en cuenta los niveles en que se presentan las
variables calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes, tomando en
consideracion la percepcion de una mala calidad de servicio que incurre en la
manera de coOmo se establecen a los profesionales egresados, los servicios que

reciben sobre el tramite documentario.

En el aspecto practico la investigacion es importante en la medida que, con los

hallazgos, se logre mejorar las insatisfacciones del cliente en cuanto al servicio,
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y con ello la mejoria organizacional, lo cual va a beneficiar a administradores y

usuarios.

Asimismo, es relevante dado que la Universidad Alas Peruanas, Trujillo - La
Libertad es una nueva alternativa entre las instituciones universitarias,
autorizada a funcionar mediante Resolucién N° 129-2009-CONAFU, para
ofrecer servicios educativos de nivel universitario. Cuenta con alumnos que
reciben formacion profesional integral en las carreras profesionales de:
enfermeria, odontologia. La investigacion es prioritaria, ofreciendo un contexto
intelectual el cual va a inspirar, motivar e impulsar a formar profesionales
integros con una formacion excelente, en la practica de valores los cuales
servirdn para formar lideres que sociedad requiere para su desarrollo (UAL,

2012).

En efecto la importancia del estudio en la Universidad Alas Peruanas, Trujillo -
La Libertad se relaciona en su politica de calidad como esta sostenido: “La
Universidad toma en cuenta la calidad como una caracteristica transversal en
todos los aspectos de las actividades universitarias, enfocadas en sus actividades
para la mejora continua de los procesos, con el fin de satisfacer lo que necesita el
usuario, los tramites legales y de su sistema de gestion de la calidad,
enfocandose en las competencias de su personal académico y administrativo”

(Pinto, 2011, p. 51).
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En este sentido, la Universidad Alas Peruanas, Trujillo - La Libertad representa
una valiosa oportunidad, pues ofrece carreras profesionales en salud, acordes a

las insuficiencias de nuestra realidad y las exigencias del mercado laboral.

En el aspecto metodoldgico, se pretende contribuir a la aplicacién del
instrumento elaborado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) quienes
propusieron que los clientes emplearon cinco aspectos para evaluar la calidad de
un servicio: fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta, y
empatia, percibida de los servicios por los beneficiarios. De tal forma, si bien la
escala SERVQUAL emerge en los afios 80 y 90, como un instrumento para
evaluar la calidad percibida global en diversos sectores de servicios, asi como en
el sector educacion, en cuanto a nivel nacional y local la aplicacién es poca, por
lo que dificulta su adaptacion y validacion el cual sera u aporte metodologico de

la calidad percibida de servicio educacional en nuestro medio.

En el aspecto legal la investigacion se sostiene en el marco legal que sustenta la
calidad de la educacion superior en el Peru y por ende la calidad del servicio
educacional, cuya base legal son las principales leyes: 28740 Ley del SINEACE
del 2006, DL 882 de Inversion en la Educacion Privada de 1996, Ley
Universitaria 23733 de 1983, La Constitucion Politica del Pert de 1993 y la Ley

General de Educacion vigentes.
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1.4. Limitacion
Las limitaciones que se presentaron durante la investigacion fueron las
siguientes:
Financiera. Por no tener un ente financiero, el avance y la culminacion
dependera de la autofinanciacién para la realizacion del estudio. Asimismo, se
encontré limitaciones en las fuentes bibliogréficas fisicas y actualizadas por su
alto costo y la poca disponibilidad en la biblioteca de las universidades locales,

esto se supero al trabajar con el material fisico disponible.

Instrumento: EIl cuestionario SERVQUAL que se adapto y usd, mide la calidad
percibida global de un servicio, por lo que para investigar areas especificas del
servicio se tendra que complementarse con otros instrumentos 0 metodologias
correspondientes.

Resultados: los resultados solamente seran extrapolados en la institucion que se
realizara la investigacion, por las caracteristicas de los servicios. Asimismo, el
estudio por sus caracteristicas y de nivel descriptivo presentd limitaciones en la
conformacién de la muestra por la escasa cultura de participar en este tipo de
investigaciones, esto se superd0 mediante un sistema de charla sobre la
importancia de la investigacion como contribucion logrando conformar una

cuota de representantes por cada especialidad.
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1.5. Antecedentes

Ambito Internacional

Mello, Dutra & Oliveira (2009), en su estudio Evaluacion de la Calidad de
Servicio Educacional en una Institucion de Educacion Superior: Impacto de la
Calidad Percibida Valorada por los Estudiantes de Pregrado. El objetivo fue
conocer la percepcion de los estudiantes acerca de la calidad del servicio en
una institucién de educacién superior. Se entrevistaron a 120 estudiantes del
8vo y 9no ciclo de licenciatura del Programa de Administracion de Empresas
de la Universidad Federal de Pernambuco, Brasil. Los cuestionarios utilizados
se basaron en el modelo SERVQUAL, adaptado y validado para servicio
educacional con 35 items. Los resultados demostraron y concluyeron que hubo
desconfirmaciones en las dimensiones tangibles, asumiendo falta de recursos
financieros o administracion ineficiente al considerar la infraestructura poco
relevante. También en las desconfirmaciones encontrados fue relevante lo que
se refiere a la preocupacion de los estudiantes con el sentido practico de los
temas tratados en los cursos ya que muchos de ellos se encontraban en el

mercado laboral.

En cuanto al desempefio del personal, en relacion a los profesionales
administrativos, se encontr6 que estaban bastante desmotivados, por las
condiciones precarias de trabajo en algunas areas y la politica salarial que
diferia del personal docente. Se encontré buen desempefio docente a pesar de

que algunos no estar titulados.
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Dettemer, Socorro, & Takashi (2009), en su investigacion Andlisis de la
percepcién de la calidad de servicio a través del uso de SERVQUAL en una
institucion de ensefianza superior de Santa Catarina. Esta investigacion busco
explorar la aplicacion del modelo SERVQUAL para la evaluacion de la calidad
de servicio en una institucién de educacion superior, en Santa Catarina, Brasil.
Se aplicdé un cuestionario SERVQUAL a una muestra de 103 alumnos de
pregrado en tres de las carreras profesionales que ofrecia la institucion, de los
cuales solo el 84% de los cuestionarios fueron validos para el analisis, Se
calculo la discrepancia entre la calidad deseada y la calidad percibida por los
alumnos para las cinco dimensiones. Confiabilidad fue la dimensién que tuvo
menos discrepancia, siendo tangibilidad la dimensién que tuvo la mayor
discrepancia. Se concluye que la institucion tuvo bajos niveles de
insatisfaccion, siendo la dimension que requeria mayor atencion fue
tangibilidad (presentacion fisica de sus instalaciones, disponibilidad de equipos
y material de comunicacion), empatia fue la dimension que tuvo la segunda
mayor discrepancia (falta de interés en el bienestar del alumno, falta de

conocimiento de sus necesidades y falta de una atencion personalizada).

A pesar de las criticas, el modelo SERVQUAL se mostré eficiente respecto a

los resultados de esta investigacion.

Freitas, Andrade, Rodrigues & Correia (2007), Calidad y satisfaccion de los

estudiantes de educacion superior: el rol del Programa de la Fundacgdo

Getulio Vargas (FGV). Este estudio descritivo, tuvo como objetivo analizar la
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satisfaccion de los estudiantes del Programa de Gestién de la FGV de los
diversos cursos ofrecidos por esta fundacién y que se brindaban en 27 estados
del Brasil. Como instrumento de verificacion y acompafiamiento, se utilizé el
Sistema Integrado de Gestdo Administrativo-Académica (SIGA). Esta
herramienta permitio realizar el acompafiamiento y el desarrollo en cada
unidad. Los indicadores que componen la satisfaccion de los estudiantes
generan puntuaciones de cero a diez (0-10). En la escala construida para
clasificar la satisfaccion del cliente con el curso, se obtuvo que todos los cursos
evaluados tuvieron un promedio de mas de 8 en la evaluacion, lo que indica, de
acuerdo con la escala, los estudiantes estubieron entre satisfechos y muy
satisfechos con el servicio proporcionado por el programa. La relevancia de
este trabajo estuvo directamente vinculado a la difusion de practicas de gestion
y pedagdgicas en la ensefianza de cursos de posgrado en Brasil y en la
descripcion de un caso de éxito que puedo servir de base para la discusion de la

ensefianza teorica y practica de la Administracion.

Tureta, Reis & Oliveira (2007) en la tesis doctoral titulada, Evaluacion critica
de los servicios educativos: El uso del modelo SERVQUAL. Estudio con
enfoque cuantitativo, exploratorio. El cuestionario SERVQUAL adaptado, fue
utilizado para una evaluacion educativa en alumnos de un curso de postgrado
en una institucion de educacion superior en el estado de Parand, Brasil. El
universo investigado fue de 2000 alumnos matriculados en el 2004 y 2005, los
cuestionarios fueron colocados en una pagina web para ser respondidos (e-

survey), lo cual tuvo una tasa de retorno de 4.85% (97 cuestionarios). En esta
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institucion, la estrategia para captar estudiantes se basa en la flexibilidad de los
cursos, horarios de clases y opciones de pago. Los resultados de la
investigacion destacan que la institucién en general, cumple las expectativas de
los estudiantes. Sin embargo, hubo algunos aspectos criticos, sin perjuicio de
mejora, se observo y se utilizan para analizar la calidad de la educacién en las
escuelas de administracion de empresas. La relevancia de este trabajo esta
relacionada con el hecho de que la mejoria de un sistema educativo va a
depender de las evaluaciones y que estos escasean de modelos adecuados para
brindar pardmetros comparables, confiables y relevantes para las decisiones

gerenciales y pedagdgicas.

Shekarchizadeh, Rashi & Hon-Tat (2011), en el estudio Perspectivas de los
estudiantes extranjeros: SERVQUAL en las universidades de Malasia. El
objetivo de este trabajo fue evaluar las percepciones y expectativas de calidad
servicio de estudiantes extranjeros de posgrado en universidades seleccionadas
de Malasia. Un andlisis de las discrepancias (brechas) sobre la base del
instrumento SERVQUAL modificado, se aplico en 522 estudiantes extranjeros
de posgrado los cuales fueron seleccionados por muestreo estratificado de
cinco universidades publicas de Malasia. Para lo cual inicio analizando los
factores de confiabilidad, donde se uso6 la prueba-t la cual permitié evaluar la
discrepancia enfocado en tres métodos, analisis item por item, analisis
constructo por constructo, calculo Unico de la calidad del servicio, donde los

hallazgos permiten concluir que las dimensiones
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El analisis empez6 con el analisis descriptivo, seguido por andlisis de factores
y de confiabilidad. Media simple de prueba-t se hizo para evaluar la
significancia del andlisis de la discrepancia basado en tres métodos: analisis
item por item; analisis constructo por constructo, y céalculo de una medida
Unica de la calidad del servicio. Concluyen: Cinco factores en la forma de
profesionalismo, confiabilidad, hospitalidad, tangibles, y compromiso fueron
descubiertos. Las pruebas para los tres métodos de andlisis de las discrepancias
(gaps) indicaron que todos los items de percepcion fueron percibidas como

significativamente negativas en comparacion con las expectativas.

Mite (2007) su tesis titulada “Plan estratégico para mejorar la calidad de
servicio del departamento de orientacion y bienestar estudiantil de la Unidad
Educativa “Liceo Cristiano” de Guayaquil, periodo 2007 — 2011”. Universidad
Estatal de Bolivar. Propuso disefiar un plan estratégico para mejorar la calidad
de servicio del Departamento de Orientacion y Bienestar Estudiantil de La
Unidad Educativa “Liceo Cristiano” de Guayaquil, donde se utilizd los
métodos para mejorar la calidad de servicio del departamento son tedricos e
empiricos, el empleo de métodos particulares de la investigacion cualitativa
(Historias de Vida, Observacion de participantes y entrevistas en su
profundidad), asi mismo se elabor6 la matriz FODA vy se afianzé la vision,
mision, politicas y estrategias. Donde concluye que los estudiantes dan a
conocer que el DOBE les ha dado una ayuda para sus problemas de
rendimiento, lo que demuestra que a pesar que no existe suficiente personal se

cubren las necesidades basicas. Por lo que se establece que en relacion a los

31



problemas que se dan en los hogares es necesario que se fortalezca el ndcleo
familiar, por lo que se invita a los profesionales que son especialistas en cuanto

a los problemas que atraviesan las familias.

Mundarain y Reyes (2007), en su investigacion Satisfaccion laboral de los
empleados administrativos en el Centro de Coordinacion Regional del
Ministerio de Infraestructura (Minfra) Carupano, Estado Sucre, tesis para
obtener el grado de Licenciado en Gerencia de Recursos Humanos, tuvo como
objetivo establecer la relacion entre la satisfaccion laboral de los empleados
administrativos en el Centro de Coordinacion Regional del Ministerio de
Infraestructura (Minfra) Cartupano. Donde concluyeron que existe una relacion
entre el salario y la satisfaccion, indicando que el dinero es un elemento

extrinseco que un trabajador necesita.

Ambito Nacional

Bullén (2007) en su investigacion, “La satisfaccion estudiantil con la calidad
educativa de la universidad”, donde analizd los niveles de satisfacciéon en
relacion a la calidad educativa universitaria, tuvo que construir un instrumento
Illamado la Escala de Satisfaccion Estudiantil en Ingenieria en cuanto a la
Calidad Educativa (SEICE) el cual le permitio hallar las areas de mas y menos
satisfaccion, por lo que su estudio fue no experimental, con lo que contd con
156 estudiantes de universidad de los ultimos ciclos de las carreras de
Ingenieria, salud; donde fueron evaluados mediante nueve areas, concluyendo

que los alumnos se encuentran mas satisfechos en cuanto a las habilidades
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desarrolladas durante su vida académica, que en relacién a la consideracién que
tiene la universidad sobre su situacion econdmica, hallando que existe
diferencias significativas entre la edad, y los afios que se estudia en la
universidad, siendo la edad menor y el tiempo dedicado al estudio, por otro
lado no se encontraron diferencias significativas en relacion a las variables de

la investigacion.

Flores (2006), en la “Encuesta de satisfaccion estudiantil en la Universidad
Particular Ricardo Palma”. Tuvo como finalidad medir la satisfaccion de los
alumnos con los servicios que brinda la universidad, siendo un estudio de tipo
descriptivo-transversal, recolecto sus daros mediante las encuestas las cuales
aplico al personal y alumnos, donde evaluo las mejoras y como fue avanzando
el nivel de satisfaccion estudiantil; concluyendo que los alumnos que son
usuarios directos de las decisiones que se tomaran como punto de inicio de la
encuesta, donde se crearon situaciones académicas y administrativas las cuales
van a influir en la formacion profesional, donde la universidad es el
beneficiario directo, ya que al realizar las mejoras va a notar los errores y con

esa informacion poder mejorar y brindar un adecuado servicio.

Otra investigacion es la ejecutada por Garcia (2008), titulada “La calidad de
servicio y el desempefio docente en la Unidad de Post grado segun los
estudiantes de maestria de la facultad de educacion de la Universidad Nacional
de Educacién Enrique Guzman y Valle”, donde tuvo como objetivo establecer

la relacién en cuanto a la calidad del servicio y como se desempefia el docente,
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siendo una investigacion descriptiva de tipo correlacional, donde se recolectara
los datos en un solo momento y tiempo, concluyendo que la calidad del
servicio se relaciona significativamente con el desempefio docente segun los
estudiantes de maestria de la Unidad de Post grado Facultad de Educacion de la

UNMSM periodo 2007-1.

Asi mismo Chamorro, (2005) en su investigacion titulada “Trascendencia de
los Saberes para el Exito y la satisfaccion académica Unitarias de la UGEL -
Chanchamayo”; siendo una investigacion de disefio descriptivo-correlacional,
donde tuvo como muestra 120 directores de la competencia laboral de la UGEL
Chanchamayo, concluy6o que el “El conocimiento del proceso de gestion
educativa es trascendental para tener éxito y satisfaccion académica como
directores de la Competencia laboral razon por la que es ineludible el enlace de

la teoria con la practica”.

Asimismo, Bernal, (2007) en su investigacion titulada “Calidad de servicio y
su Influencia en la percepcion de satisfaccion educativa “Antenor Rizo Patrén
Lequérica” —Pasco”; fue una investigacion de tipo explicativo-aplicado, donde
contd con 39 trabajadores aplicandoles un cuestionario semiestructurado,
donde concluyd que; el 46.2% de las puntuaciones altas de los 17 primeros
items denotan un bien desempefio organizacional y muy bueno; lo cual permite
recalcar que el nivel de calidad de servicio es adecuado, el restante 48.8% se

encuentran con valores medios, donde la calificaron como regular.
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1.6. Objetivos

1.6.1. Objetivo general
Determinar la relacién entre calidad del servicio con la satisfaccion de los
estudiantes, desde la perspectiva de sus expectativas y percepciones, en la EPO

de la Universidad Alas Peruanas, Trujillo - La Libertad en el 2015.

1.6.2. Objetivos especificos
OE.1. Determinar la relacién entre las expectativas de calidad de servicio y la
satisfaccion de los estudiantes, en la EPO de la Universidad Alas Peruanas,

Trujillo - La Libertad en el 2015.

OE.2. Determinar la relacion entre las percepciones de calidad de servicio y la
satisfaccion de los estudiantes, en la EPO de la Universidad Alas Peruanas,

Trujillo - La Libertad en el 2015.

OE.3. Determinar la relacion entre elementos tangibles de la calidad de
servicio y la satisfaccion de los estudiantes en la Universidad Alas Peruanas,

Trujillo - La Libertad en el 2015

OE.4. Determinar la relacion entre la fiabilidad de la calidad de servicio y la

satisfaccion de los estudiantes en la Universidad Alas Peruanas, Trujillo - La

Libertad en el 2015.
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OE.5. Determinar la relacion entre la responsabilidad de la calidad de servicio
y la satisfaccion de los estudiantes en la EPO de la Universidad Alas Peruanas,

Trujillo - La Libertad en el 2015

OE.6. Determinar la relacion entre la seguridad de la calidad de servicio y la
satisfaccion de los estudiantes en la EPO de la Universidad Alas Peruanas,

Trujillo - La Libertad en el 2015

OE.7. Determinar la relacion entre la empatia de la calidad de servicio

educativo y la satisfaccion de los estudiantes en la EPO de la Universidad Alas

Peruanas, Trujillo - La Libertad en el 2015.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO



2.1. Calidad de servicio

2.1.1. Concepto de calidad de servicio educativo
La American Society for Quality (ASQ), principal en el &rea de la gestion de la
calidad a nivel del mundo, proporciona dos significados para la calidad,
calificandola atun de subjetiva tenemos; es “la totalidad de las caracteristicas de
un producto o servicio que determinan su capacidad para satisfacer necesidades
establecidas o implicitas”, como también “un producto o un servicio libre de

deficiencias” (ASQ, 2007).

Esta conceptualizacion se apoya en los enfoques que nacen en el producto y
usuario, y es impulsado por la necesidad de dar valor al usuario y asi influir en
su satisfaccion y preferencia.

Teniendo que, la International Organization for Standardization (1SO) con la
norma internacional 1SO-9000, define a la calidad como el “grado en que un
conjunto de caracteristicas inherentes, cumple una necesidad o0 expectativa

establecida, generalmente implicita u obligatoria” (1SO, 2005, p. 41)

Los primeros esfuerzos por definir la calidad del servicio se hicieron de
acuerdo con los criterios del proveedor, con la consecuente adaptacién a las
especificaciones definidas por el servidor. En 1972, Levitt propone aplicar a la
produccion de los servicios definiciones y técnicas de control de calidad
similares a las de la manufactura. A este enfoque de la calidad se le conoce
como calidad objetiva, que se refiere a la superioridad medible y verificable del

servicio frente a un estandar ideal (Zeithaml, 2007, p. 54).
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La vision objetiva de la calidad de servicio va a cambiar a partir de Gronroos
(1982 y 1984) quien refiere que, por su poca materialidad, los servicios que

van a requerir una activa intervencion entre quien compra y vende.

Zeithaml (2007) va a definir la calidad como excelencia, por lo que la calidad
que se ha percibido se da a entender como una excelencia de un servicio.
Siendo esta definicion distinta a la de la calidad objetiva, ya que esta vinculada
a la idea del consumidor/comprador; donde se dirige a un nivel mayor, donde
la caracteristica de un producto o servicio, siendo una evaluacion casi idéntica
a la actitud, la cual esta relacionada pero no igual a la satisfaccion, la cual va a
corresponder a una idea hecha de un conjunto.

Al definir y medir la calidad de servicio, se abre a muchos debates en relacion
a las teorias en cuanto al servicio (Brady & Cronin, 2001, p. 78) por lo que hay
una variedad de conceptualizaciones sobre la calidad de servicio, la cual no
existe una sola que los autores se pongan de acuerdo (Wisniewsky, 2008, p.

76).

Para la investigacion se toma el enfoque de sistemas por lo que actualmente las
tareas sociales importantes, se las ponen en manos de organizaciones
encabezadas por la propia organizacion, donde como se desempefia la sociedad

va a depender del desempefio de las organizaciones (Bernard, 2008, p. 76).
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2.1.2. Fundamentos tedricos de la calidad de servicio
Muchas organizaciones que brindan servicios tratan en lo posible que los
beneficiarios reciban, de manera recurrente un servicio de buena calidad, por lo
cual entra a tallar la multidimensionalidad de la calidad la cual se encuentra
justificada por la literatura de manera amplia, por otro lado, hace falta un

consenso en relacion a sus dimensiones constitutivas (Gronroos, 2004, p. 64).

Notamos que la calidad de servicio, es una caracteristica importante dentro de
una organizacion de tipo educativa, ya que no solo se le califica por lo que
brinda, sino como imagen y confianza que cada beneficiario puso en la
organizacion, por lo tanto, un beneficiario poco satisfecho va a representar que
se dé perdidas en la organizacién tanto en ingresos como en la imagen, y por el
contrario tenemos un beneficiario satisfecho, este proporcionara publicidad al
recomendar la organizacion y con ello se elevaran los ingresos.

Para Juran (2007) la calidad tiene diferentes definiciones, donde dos son las
mas resaltantes:

1. La calidad busca satisfacer las necesidades de un usuario.

2. Calidad es el poder elegir luego de deficiencias.

Imai (2008) menciona que “la calidad estd dada no solo a productos o
servicios, sino también a procesos que se van a relacionar con productos o
servicios” (p. 176). La calidad transita por distintas fases, donde son los
procesos de desarrollo, disefio, produccion, venta y mantenimiento de

Servicios.
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Por otro lado, Stoner (2006) menciona que la calidad, en lo laboral va mas
alla de realizar un producto de calidad mayor a la medida y que este bien
valorizado, sino que calidad enfocada en realizar productos que sean
competitivos, lo cual va a tener la idea de realizar las cosas de primera
mano bien hechas.

En cuanto Colunga (2005), la calidad est& enfocada en las virtudes que se van a
obtener en cuanto se realicen las cosas de forma adecuada, y asi lograr la
satisfaccion de los beneficiarios; los cuales son reducir costos, estar presentes y

permanecer en el mercado, y asi generar trabajo.

Por lo que Colunga (2005) menciona que la calidad es una habilidad de la
organizacion para identificar de manera adecuada lo que necesita cada usuario
y de lo que conozca a nivel tecnoldgico para la elaboracion de bosquejos que

satisfagan a los usuarios.

Para pode hablar de calidad, es de importancia conocer diversas teorias en

cuanto a ella, por lo que mencionamos:

Teorias de calidad

Para tener una vision de lo que es calidad, es de importancia conocer las

diferentes teorias entorno a ellas, donde tenemos:
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La filosofia de William Edwards Deming

En la investigacion de Soto (2009) estudia las cualidades de William Edwards

Deming, quien “fue un estadistico estadounidense, que propuso la principal base

de referencia al control estadistico de la calidad”.

Por lo que Soto (2009) menciona que los trascendentales aportes de Deming

fueron;

Los 14 aspectos de Deming.

1.

La calidad de un servicio o producto debe ser constante, teniendo asi una
meta estable y permanente.

Al adquirir nuevas filosofias, propiciard que se observen de distintos
aspectos la calidad, en la cual toda la organizacion se ve involucrada.

No confiar el trabajo en una solo inspeccion general, sino verificar en todo
el proceso que se cumpla los propdsitos de calidad.

No solo buscar precios bajos en una compra, sino que se debe asociar
también a un buen producto, buscando con ello proveedores de confianza.
Realizar una mejora continua en la organizacion, y no solo cuando existan
dificultades, lo cual va a permitir no exceder en gastos de refacciones.
Capacitar al personal de la empresa con capacitacion moderna, y no solo en
el rubro gue estan, sino que estos conozcan de cada funcion de las areas y
Ser un apoyo en estas.

Propiciar la creacién de grupos donde sean liderados por colaboradores que
se desemperfien de buena manera, donde sean supervisados constantemente

para cumplir los objetivos de la calidad.
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8. Generar clima de confianza entre los miembros, la cual eliminara el temor
y pueda trabajar con eficacia.

9. Unificar la empresa e liminar las rivalidades entre las areas que constituyan
la empresa, lo cual va a propiciar un clima laboral adecuado, y asi el trabajo
en equipo, evitando asi los problemas y conflictos.

10. Detener los esldganes, frases las cuales son usadas para comunicarse con la
mano de obra, generando rivalidades, y por consiguiente baja
productividad.

11. En este aspecto, hallamos 2 caracteristicas:

a. Detener el trabajo por cupos, la cual debe ser tomada por un lider.
b. Detener la gestion enfocada en objetivos, cuentas, y delegarlaa un
lider.

12. Es este aspecto hallamos 2 caracteristicas:

a. Detener los aspectos que van a quitar al colaborador el derecho de
poder estar orgullosos en su trabajo, lo cual es propiciado por los
supervisores ya gque notan solo las cuentas y no el producto.

b. Detener aspectos que quitan a los directivos a estar orgullosos de su
trabajo, por lo que se debe no solo ver la verificacion de metas, sino
de logros que permitieron motivar a la mano obrera.

13. Capacitar constantemente lo cual propiciara la mejora, y se tendrd un
personal mejor educado en cuanto a sus actividades.

14. Cambiar la mentalidad de los trabajadores, enfocandolos en conseguir la

transformacion cumpliendo con los estandares de calidad.
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En relacion a lo mencionado, comprendemos que la calidad esta4 enfocada en
satisfacer las necesidades de los beneficiarios, lo cual produce que en cada
aspecto se tenga calidad.

De la misma manera, Soto (2009) presenta la filosofia de Joseph M. Juran
quien “baso sus estudios en los procesos para llegar a la calidad, a través
del liderazgo y planificacion como aspectos mas resaltantes”. La filosofia
de Juran consta de cinco puntos, que son:

1. Al tener una pobre calidad, propicia en mejorar cada vez en varios
aspectos.

2. Regular el producto para el uso, el cual cumpla con satisfacer las
necesidades del usuario, teniendo:

a. La primera impresion ocasiona que, en la venta, lo de mejor calidad tenga
un valor monetario mayor.

b. Un efecto en el costo, por lo que a mas calidad un costo menor y mas
accesible.

3. Al finalizar una venta tener contacto con el usuario, para poder saber si se
han satisfecho sus necesidades y expectativas.

4. Mejorar cada dia, en lo cual un producto debe ser de calidad y el siguiente
ir mejorando.

5. Tener la filosofia que no se pierde invirtiendo en calidad, ya que va a traer

beneficios de tanto monetarios, asi como el incremento de clientes.

De los fundamentos de Juran mencionados por Soto (2009) se recalca lo

siguiente:
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a. Crear cambios en el pensamiento, denotando que de una necesidad parte
una oportunidad para la mejora.

b. Establecer objetivos para mejorar.

c. Organizar por prioridad los objetivos

d. Realizar capacitaciones constantes

e. Realizar planea de contingencia ante problematicas

f.Realizar informes sobre progresos.

g. Realizar reconocimientos constantes

h. Comunicar continuamente acerca de los logros alcanzados.

i. Registrar los logros.

J. Mantener el compromiso de todos los colaboradores de la organizacion.

Para las organizaciones enfocadas en el ambito educativo, se enfocan

principalmente con la “Trilogia de Juran”, donde se menciona:

1. Planificacion de la calidad. Siendo la realizacion de un desarrollo de
productos y procesos necesarios para cumplir que los clientes se encuentren
satisfechos.

a. Establecer quiénes son los usuarios.

b. Establecer lo que los usuarios necesitan.

c. Enfocar las cualidades de los productos en lo que necesita el cliente.

d. Realizar procesos que puedan cumplir reproducir las caracteristicas de un
producto.

e. Transportar los procedimientos efectuados por las fuerzas operativas.
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2. Control de calidad. Busca establecer un control en el area de productividad
donde se vigile el proceso para su efectividad.
a. Ajustar la conducta real de la calidad.
b. Contrastar la conducta real con las metas de calidad.
c. Operar sobre las discrepancias.
3. Mejora de la calidad. Este aspecto esun ejercicio previsto y
establecido por el nivel alto de poder entablar un nuevo proceso.
a. Instaurar los servicios basicos necesarios para alcanzar una mejora de la
calidad cada afio.
b. Analizar las necesidades concretas para establecer proyectos de mejora
continua,
c. Determinar un conjunto de individuos para cada proyecto, cada uno con
un trabajo claro, para poder acarrear el proyecto a buen fin.
d. Facilitar los materiales, la motivacion y la capacitacion constante para
que los equipos:
Diagnostiquen las causas.
Fomenten el establecimiento de un remedio.

Establezcan los controles para mantener los beneficios.

En el mismo aspecto, Soto (2009) menciona la filosofia de Kaoru Ishikawa
quien aporto teorias importantes, técnicas y actividades de control de calidad,
donde se tomaron ideales de otros paises, fomentando asi nuevas teorias de

calidad.
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Para Soto (2009) en cuanto a la gestion su principal aporte ha sido el
diagrama de Ishikawa conocido como “el diagrama de causa-efecto”, para
realizar el andlisis de causalidad, y la estructuracién actual de los circulos de
la calidad.

Soto (2009) infiere que los factores que propone Ishikawa, son los siguientes:

1. El usuario es lo mas importante.

2. Hay que adwvertir, no corregir.

3. Reducir costos v desperdicios en general.

4. Resultados a largo plazo. No caminos cortos para alcanzar la calidad.
3. Participacion e involucramiento de todos los miembros.

6. Hay que trabajar en equipo.

7. Medir resultados.

8. Dar reconocimientos.

9. Se requiere el compromiso v el apovo de la alta direccion.

10. instituir programas de capacitacion v desarrollo efectivo e intenso.
11. Crear conciencia de la necesidad.

12. Tener un proceso v herramienta para el mejoramiento permanente.

De la misma forma, Soto (2009) menciona que el Gltimo aspecto, Ishikawa
definié una teoria técnica que es parte de la calidad, las cuales fueron 7 las
cuales permiten analizar problemas como:

1. Cuadro de Pareto.

2. Diagrama de causa y efecto.

3. Estratificacion.

4. Hoja de verificacion.

47



5. Histogramas.

6. Diagramas de dispersion.

7. Graficas y cuadros de control.

De la misma forma, Soto (2009) hace referencia a la filosofia de Philip B.

Crosby, quien determind a calidad, donde cada persona es parte de ella,

donde creen todos entenderla, donde todos consideran que para quien,

establece sobre la calidad, que todo mundo es partidario de ella, todo mundo

cree que la entiende, todo mundo piensa que para ser parte de ella se debe

seguir las inclinaciones naturales.

Del mismo modo, analiza aspectos erroneos derivados de los directivos,

quienes hacen fallar los programas de calidad:

a.

Creer gue la calidad solo es peso, brillo o lujo, sin embargo, esto se da por
no cumplir con los requisitos.

La calidad no se puede medir, por lo que podemos decir que la calidad es
valorizada por el gasto que va a producir no cumplir con requisitos.
Considerar la existencia de “economia de la calidad”, por lo que resulta
mas beneficio acomodar las cosas a la primera que al final.

Todos los problemas presentados por la calidad los ocasiona el area de
produccion.

La calidad se da en el area de calidad, por lo que el area tiene la

responsabilidad de orientar y supervisar.
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Segtn Soto (2009) para Crosby, “el proceso de mejoramiento de calidad debe
partir de un comportamiento de la alta direccion, y de una filosofia de la que

todas las personas de la institucion educativa comprendan sus propositos.”

(p.65)

Aquello acarrea como resultado que los integrantes de la institucion
educativa existan en relacion a mejorar su participacion en la institucion
educativa y lograr un cambio, por lo que Crosby se basa en cuatro principios:
a. "Calidad se define como cumplir con los requisitos".

b. "El sistema de calidad es la prevencion™.

c. "El estandar de realizacion es cero defectos".

d. "La medida de la calidad es el precio del cumplimiento™ (p.167)

En el sistema peruano, la educacion es un proceso diario, para que las personas
entiendan los cuatro principios, el desarrollo de mejorar la calidad y lo que se

propaga en la institucién educativa.

Articulando a los propositos educacionales, de acuerdo con Miranda 2010)

Crosby establece un Proceso de Mejoramiento de la Calidad en catorce pasos:

a. Responsabilidad de la orientacion a optimar la calidad. La direccion debe
ejercer el liderazgo para implementar la calidad, si no es asi los demas

empleados no van a tener el empuje necesario para lograr por si solos.
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b. Formacion de equipos para el mejoramiento de la calidad. Se integran
equipos cuyo propoésito es guiar el proceso y promover su evolucion,
comprometidos con la meta de calidad.

c. Medicion de la calidad. Periodicamente revisar con los usuarios si estamos
cumpliendo con sus especificaciones, para poder mejorar la calidad
proporcionada.

d. Determinacion y evaluacion del costo de la calidad. Consiste en establecer
un procedimiento para determinar el costo de las actividades, para utilizarlo
como medida del mejoramiento de la calidad.

e. Crear conciencia sobre la calidad. A todo el personal por medio de
informacion, de lo que cuesta hacer mal las cosas y los resultados que se
obtienen con el mejoramiento de la calidad.

f. Accion correctiva. Instituir juntas de supervision para corregir las
observaciones.

g. Planeacion del programa cero defectos. Elaborar plan de desarrollo de una
convivencia social de la institucion educativa, en el cual participaran
oradores que representen a los usuarios, los sindicatos, las comunidades, los
empleados.

h. Educacion multidisciplinaria a todo el personal. Para concientizarlo.

i. Dia cero defectos. Consiste en llevar a cabo lo planeado por la compafiia en
el que ninguna actividad tendra defectos.

j. Fijar metas. Se realiza después de determinar y obtener mediciones

especificas y cuantificables de 30, 60, 90 dias.
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k. Eliminar las causas de error. Pedir al personal que sefiale los problemas
que existen dentro de sus actividades para resolver las causas de error.

I. Reconocimiento. Organizar la entrega de premios o reconocimientos a los
empleados que se consideren como modelos de calidad.

m. Consejos de calidad. Consiste en reunir a todos los profesionales de calidad
con el objeto de que exista retroalimentacion.

n. Repetir todo el proceso. En el momento en que sea alcanzada cierta madurez
en el proceso, el equipo de mejoramiento de la calidad, debe transferir todas

sus responsabilidades. (p. 213)

2.1.3 Modelos conceptuales de la calidad de servicio

Como aspectos relevantes de la revision tedrico conceptual y operacional de
los modelos de la calidad del servicio, se puede acotar que centraron los
estudios en la actitud del consumidor ante el servicio prestado,
especificamente sus expectativas y percepciones, fundamentados en el
paradigma de la desconfirmacién.

Los aportes de la escuela nérdica o norteeuropea (Gronrroos, 1984; Eigler y
Langeard, 1989; Rust y Oliver, 1994; Brady y Cronin, 2001; citados por
Colmenares y Saavedra, 2007), se centraron originalmente en propuestas
conceptuales mas que empiricas, los cuales sirvieron de base para posteriores
estudios y andlisis. Generalmente, exponen desde diferentes perspectivas
diversos esquemas sistémicos donde se identifican algunas dimensiones y
elementos claves de la produccion y entrega del servicio, el ambiente y la

imagen; que habria que considerar y administrar en la relacion cliente-empresa
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para garantizar un ofrecimiento de un servicio de calidad superior y la
satisfaccion del consumidor sobrepasando sus expectativas. Para ello es
necesaria la calidad en todos los elementos complementarios (subsistemas)
que conforman el sistema del servicio. A pesar que posteriores autores
utilizaron técnicas estadisticas para la determinacion de las caracteristicas
relevantes del servicio ofrecido de acuerdo a estos tratados, esta escuela no ha
logrado el afecto del grueso de investigadores que se inclinan e inclinaron por
la escuela norteamericana.

Por su parte, los aportes de escuela norteamericana (Parasuraman, Zeithaml
y Berry, 1985; Cronin y Taylor, 1992; Teas, 1993; Brady y Cronin, 2001,
citados por Colmenares y Saavedra, 2007), a diferencia de la escuela nérdica,
originalmente ademas del disefio del modelo conceptual multidimensional
agregaron el disefio de instrumento de medida a profundidad para Ila
evaluacion de la calidad del servicio, lo cual le dio un fuerte impulso para su
aceptacion y aplicacion en las organizaciones; asi mismo, a nivel cientifico
sirvié de fundamento para numerosas investigaciones validadas y contrastadas
en diversas ocasiones y casos particulares. A pesar que las dimensiones y
escalas iniciales de medicion no fueron confirmadas para todos los casos por
diferentes limitaciones, sirvieron para la discusién y creacion de nuevas
contribuciones conceptuales, escalas de medicidén y de interpretacion de la
calidad del servicio.

El punto de encuentro o de coincidencia de ambas escuelas estuvo y sigue
estando en el caracter multidimensional y multinivel de la calidad del servicio

y en la complejidad de las actitudes del consumidor como factor determinante
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2.14.

del juicio de valoracion. En este sentido, no existen factores universales, sino
especificos para cada tipo de servicio evaluado, del mismo modo se pueden
considerar evaluaciones globales del servicio de la empresa y/o de una de sus
dependencias, lo relevante esta en el juicio que el cliente hara al resultado de
la prestacion del servicio, asi como también a todos los elementos que
conforman e integran el proceso de produccion del mismo. La percepcién del
cliente en cuanto a la calidad del servicio es por tanto global, particular y
circunstancial. La generacion de escalas de medicién, dentro de este contexto,
estara supeditada al establecimiento claro del concepto a medir (variables)
considerando los elementos y aspectos particulares del caso a evaluar y la

precisa validacion de los instrumentos de medida.

Caracteristicas de la calidad de servicio

La calidad puede ser vista desde diferentes puntos de vista. Por una parte se
busca la completa satisfaccion del usuario para diferentes fines, por otra
parte puede ser el lograr la maxima productividad por parte de los miembros
de la institucion educativa que genere mayores utilidades, también se puede
ver como un grado de excelencia, o bien puede ser parte de un requisito para
permanecer en el mercado aunque no se esté plenamente convencido de los

alcances de la calidad.

Sin embargo, el objetivo fundamental y el motivo por el cual la calidad existe,

es el cumplimiento de las expectativas y necesidades de los usuarios. Al

respecto Carlos (2005) lo establece de la siguiente manera: "Calidad es
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satisfacer al usuario. En ese sentido, para lograr los objetivos que se plantee la
institucién educativa en cuanto a la calidad, y ya conocido el sentido de ser de
la misma, es necesario conocer cuales son los principios de la calidad para

ponerlos en practica.

Para lograr que el proceso de mejora continua de calidad sea exitoso, las
calificaciones de los usuarios deben responder a ciertos componentes. Segln
Shaw, (2007), los usuarios califican la calidad de servicio por medio de los
siguientes componentes:

Confiabilidad: La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y
consistente. La confiabilidad significa realizar bien el servicio desde la primera

vez. (p. 26)

Accesibilidad: Las instituciones educativas de servicios especialmente deben
facilitar que los usuarios contacten con ellas y puedan recibir un servicio
rapido. Un negocio que responde a las llamadas por teléfono de los usuarios,

por ejemplo, cumple esta expectativa. (p. 28)

Respuesta: Se entiende por tal la disposicién atender y dar un servicio rapido.

Los consumidores cada vez somos méas exigentes en éste sentido. Queremos

que se nos atienda sin tener que esperar. (p. 65)

Seguridad: Los consumidores deben percibir que los servicios que se le

prestan carecen de riesgos, que no existen peligros ni dudas sobre la bondad de
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las prestaciones; por ejemplo, un usuario no deberia dudar de lo acertado de la
reparacion de su automavil. (p. 67)

Empatia: Quiere decir ponerse en la situacion del usuario, en su lugar para
saber cdmo se siente. Es ocupar el lugar del usuario en cuanto a tiempo el cual
es valioso para é€l, en cuanto a conocer a fondo sus necesidades personales. (p.

67)

Si el servicio que presta la institucion educativa se ajusta a los componentes
antes descritos, entonces se tiene la garantia de que el usuario volvera y cuenta
con su fidelidad, la cual compartira, y este viene a ser un gran logro para la

institucién educativa.

A pesar que hace mas de una década que Albrech y Carson (2001)
popularizaran el término de Usuario en sus libros “La Excelencia de los
Servicios” y “La Revolucion de los Servicios”, su uso no ha logrado
generalizarse y es que no para todo el mundo resulta evidente que el que hasta
hace poco y por siempre no fue mas que el trabajador, asalariado, peon,
obrero y a lo sumo, recurso humano, de momento resulte usuario. Los que

asi razonan afirman “Usuario es quien paga”.

Para determinar la definicidn se parte de los siguientes conceptos: Un Usuario
es la persona que recibe un producto. Un Producto es el Resultado de un
proceso. El usuario es un individuo con necesidades y preocupaciones,

tomando en cuenta que no siempre tiene la razon, pero que siempre tiene que
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estar en primer lugar si una institucion educativa quiere distinguirse por la

calidad del servicio.

Para comprender la importancia que tiene el usuario dentro de la institucién

educativa, se detallan los principios que Albrecht, (2001) considera paraello:

a. Un usuario es la persona mas importante en cualquier negocio.

b. Un usuario no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.

c. Un usuario no es una interrupcion de nuestro trabajo. Es un objetivo.

d. Un usuario nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un favor
atendiéndolo.

e. Un usuario es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningun extrafio.

f. Un usuario no es solo dinero en la registradora. Es un ser humano con
sentimientos y merece un tratamiento respetuoso.

g. Un usuario merece la atencion mas comedida que podamos darle. Es el

alma de todo negocio. (p. 431)

De acuerdo a las anteriores consideraciones y conceptos, se puede resumir que
el usuario es pieza clave para cualquier institucion educativa, porque gracias a
él, depende la existencia del negocio y también de todas aquellas personas que

laboran en la institucién educativa.

Caracteristicas de servicio

Considerando la relevancia que posee el usuario para toda institucion

educativa, como punto focal de sus operaciones, es necesario identificar las
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caracteristicas de los servicios. Segun Shaw, (2007), considera que los servicios

poseen las siguientes caracteristicas:

a. Intangibilidad: Significa que los servicios no se pueden ver, saborear, sentir
ni oler antes de comprarlo.

b. Inseparabilidad: Significa que la creacion de un servicio puede tener lugar
mientras se realiza otras actividades.

c. Variabilidad: Significa que la calidad de los servicios dependen de quienes
los proporcionan, asi como de cuando, en donde y cdmo se proporcionan.

d. Caracter perecedero: Significa que los servicios no se pueden almacenar
para su venta o su utilizacion posterior.

e. Ausencia de propiedad: Los compradores de un servicio adquieren un
derecho, pero no la propiedad del soporte tangible del servicio, es decir, el

consumidor paga por un servicio mas no por la propiedad.

Asi como existen diversos tipos de usuarios existen diversos tipos de servicios.

De acuerdo con Shaw, (2007) existen cinco diferentes tipos de servicio, que a

continuacion presentaremos:

a. Servicio genérico: Son los que la mayoria de los consumidores necesitan,
como informacion, documentacion en tramite.

b. Servicio bésico.

c. Servicio aumentado: Es un servicio adicional que se le da al consumidor.

d. Servicio Global: Se le [lama a la oferta conjunta de servicios.

e. Servicio Potencial: Son los que los consumidores se imaginan que podran

encontrar, ya que los servicios se desarrollan, y el usuario espera que
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superen sus expectativas, ya que tal vez hayan incorporado nuevas
tecnologias a éste.
Las instituciones educativas que cuenten con ésta tecnologia, presentaran una
ventaja competitiva, respecto a sus competidores, anticipAndose a las
necesidades de los usuarios, a la vez que aumentara el nivel del servicio y

generard muchas méas oportunidades de contacto entre usuario / proveedor.

Es muy importante destacar que para alcanzar el éxito en este tipo de
proyectos se han de tener en cuenta los cuatro pilares basicos en una
institucion educativa: estrategia, personas, procesos Yy tecnologia. Estos

conceptos se desarrollan a continuacion:

2.1.5.Dimensiones de la Calidad de servicio
Satisfaccion como percepcion de calidad
Entre la bibliografia consultada se encontraron varios filosofos de la calidad,
los cuales definen e infieren algunos principios, sin embargo en esta seccion se
considerara a Viveros, (2002), que dice que la calidad se establece por 13
principios:
1. Hacer bien las cosas desde la primera vez.
2. Satisfacer las necesidades del usuario (tanto externo como interno

ampliamente).

3. Buscar soluciones y no estar justificando errores.
4. Ser optimista a ultranza.

5. Tener buen trato con los demas.
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6. Ser oportuno en el cumplimiento de las tareas.

7. Ser puntual.

8. Colaborar con amabilidad con sus comparfieros de equipo de trabajo.
9. Aprender a reconocer nuestros errores y procurar enmendarlos.

10. Ser humilde para aprender y ensefiar a otros.

11. Ser ordenado y organizado con las herramientas y equipo de trabajo.
12. Ser responsable y generar confianza en los demas.

13. Simplificar lo complicado, desburocratizando procesos. (p. 87)

Todo lo anterior conduce a la institucion educativa a ofrecer un servicio con
calidad, al tener mas calidad se tiene un mejor servicio, por lo consiguiente, se
genera mas utilidad, que es uno de los objetivos principales de todas las

organizaciones.

Pero no es solamente conocer y aplicar los principios de la calidad, también se
requiere de cumplir una serie de condiciones o requisitos para poder cumplir

con la calidad que tanto demandan los usuarios.

El especialista Palafox (2001), sostiene que la calidad de servicio es una de las
palancas competitivas de los negocios en la actualidad. “Practicamente en
todos los sectores de la economia se considera el servicio al usuario como un
valor adicional en el caso de los productos tangibles, y por supuesto es la

esencia en los casos de instituciones educativas de servicio”. (p. 76)
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En ese sentido, las organizaciones deben caracterizarse por el altisimo nivel de
calidad de los servicios que entregan a los usuarios. La calidad de los
servicios depende de las actitudes de todo el personal que labora en la

institucion.

El grado de satisfaccion que experimenta el usuario por todas las acciones en
las que consiste el mantenimiento en sus diferentes niveles y alcances. La
mejor estrategia para conseguir lealtad de los usuarios se logra evitando
sorpresas desagradables a los usuarios por fallas en el servicio y sorprendiendo
favorablemente a los usuarios cuando una situacion imprevista exija la

intervencion para rebasar las expectativas.

Eficiencia en el servicio

Como ya se ha mencionado la calidad, es un proceso constante de mejora

continua, por lo tanto Anda, y Cuauhtémoc (2005) expresan que, en una

institucion educativa encaminada hacia la calidad, se deben tomar en cuentan

los siguientes requisitos para lograrla:

a. Se debe ser constante en el proposito de mejorar el servicio y el producto.

b. Al estar en una nueva era econdmica, estamos obligados a ser mas
competentes.

c. El servicio o producto desde su inicio debe hacerse con calidad.

d. El precio de los productos debe estar en relacion con la calidad de los

mMismos.
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e. Se debe mejorar constantemente el sistema de produccion y de servicio, para
mejorar la calidad y la productividad para abatir asi los costos.

f. Hay que establecer métodos modernos de capacitacion y entrenamiento.

g. Se debe procurar administrar con una gran dosis de liderazgo, a fin de
ayudar al personal a mejorar su propio desempefio.

h. Se debe crear un ambiente que propicie la seguridad en el desempefio
personal.

i. Deben eliminarse las barreras interdepartamentales.

J- A los trabajadores en lugar de metas numericas se les debe trazar una ruta a
seguir para mejorar la calidad y la productividad.

k. El trabajador debe sentirse orgulloso del trabajo que realiza.

I. Se debe impulsar la educacion de todo el personal y su autodesarrollo.

m. Se deben establecer todas las acciones necesarias para transformar la

institucion educativa hacia un fin de calidad. (p. 134)

Estos requisitos hay que tomarlos en cuenta para que toda institucion
educativa logre implantar la calidad tanto en los productos que ofrece como
en el servicio que nos brinda, esto sélo se puede alcanzar siendo perseverantes
en aplicar los pasos antes mencionados, con el fin de hacer de la calidad un

compromiso para cada uno de los miembros de la institucion.

Al hablar de calidad, se puede hablar de ella desde varios puntos de vista o

dimensiones. Para ser mas explicativos, se hablara de ella en cuanto a

dimensiones.
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Al respecto Desatnick (2009), menciona que las caracteristicas mas importantes

que deben tener la atencion al usuario son:

a.

La labor debe ser institucional con espiritu de servicio eficiente, sin desgano

y con cortesia.

. El empleado debe ser accesible, no permanecer ajeno al publico que lo

necesita.

. El publico se molesta enormemente cuando el empleado que tiene frente a

él no habla con claridad y utiliza un vocabulario técnico para explicar las

Cosas.

. Se debe procurar adecuar el tiempo de servir no a su propio tiempo, sino al

tiempo que dispone el usuario, es decir, tener rapidez.

Es muy recomendable concentrarse en lo que pide el usuario, si hay algo
imperfecto, pedir rectificacion sin reserva. El usuario agradecera el que
quiera ser amable con él.

La institucion educativa debe formular estrategias que le permita alcanzar

sus objetivos, y distinguirse de los competidores.

. La institucion educativa debe gestionar las expectativas de sus usuarios,

reduciendo en lo posible la diferencia entre la realidad del servicio y las

expectativas del usuario.

Si se considera cada uno de estos aspectos, se puede captar la atencion del

usuario y mejorar cada vez mas en funcién de lo que te requiera. Para

atender a un usuario deben tenerse pautas y normativas, que estan dadas por
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las caracteristicas que ya fueron mencionadas con el Unico fin de obtener un

usuario satisfecho.

Relevancia en el servicio
Para toda institucion educativa, el usuario es el elemento més importante del
proceso de mejoramiento, y esto debe manifestarse en el cumplimiento o

superacion de sus expectativas, relativas al producto o servicio que requiere.

En tal sentido Druker (1990) indica que “la calidad no es lo que se pone
dentro de un servicio, es lo que el usuario obtiene de el y por lo que esta

dispuesto a pagar” (p. 26)

Por lo general, el usuario evalta el desempefio de la institucion educativa de
acuerdo con el nivel de satisfaccion que obtuvo al compararlo con sus

expectativas.

Segun Castro (2010) la mayoria de los usuarios utilizan cinco dimensiones para

Ilevar a cabo dicha evaluacion:

a. Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la institucion educativa que
presta el servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadora.
(p.61) Dentro del concepto de fiabilidad se encuentra incluido la
puntualidad y todos los elementos que permiten al usuario detectar la

capacidad y conocimientos profesionales de su institucion educativa, es
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decir, fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde el

primer momento.

b. Seguridad: Es el sentimiento que tiene el usuario cuando pone sus
problemas en manos de una institucion educativa y confiar que seran
resueltos de la mejor manera posible. Seguridad implica credibilidad, que a
su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad. (p. 61) Esto significa
que no so6lo es importante el cuidado de los intereses del usuario, sino que
también la institucion educativa debe demostrar su preocupacion en este

sentido para dar al usuario una mayor satisfaccion.

c. Capacidad de Respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar
a los usuarios y para suministrar el servicio rapido; también es considerado
parte de este punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos
contraidos, (p. 62). En ese sentido lo accesible que puede ser la institucion
educativa para el usuario, es decir, las posibilidades de entrar en contacto

con la misma vy la factibilidad con que pueda lograrlo.

d. Empatia: Significa la disposicion de la institucion educativa para ofrecer a
los usuarios cuidado y atencion personalizada. (p. 62) No es solamente ser
cortés con el usuario, aunque la cortesia es parte importante de la empatia,
como también es parte de la seguridad, requiere un fuerte compromiso e
implicacion con el usuario, conociendo a fondo de sus caracteristicas y

necesidades personales de sus requerimientos especificos.
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e. Intangibilidad: A pesar de que existe intangibilidad en el servicio, en si es
intangible, es importante considerar algunos aspectos que se derivan de la
intangibilidad del servicio:

a. Los servicios no pueden ser mantenidos en inventario, si usted no los
utiliza, su capacidad de produccién de servicio en su totalidad, ésta se
pierde para siempre.

b. Interaccion humana, para suministrar servicio es necesario establecer un
contacto entre la institucion educativa y el usuario. Es una relacién en la

que el usuario participa en la elaboracion del servicio.

Para tener otra vision del usuario Shaw, (2007) dice que "Un usuario es el
receptor de uno o mas de los resultados especificados de un proceso”. Por otra
parte Colunga, (2005) lo define como "Quien recibe un servicio o producto”.
Albrecht, Karl (2001) acota que usuario, "ES una persona con necesidades y
preocupaciones, que seguramente no siempre tiene la razén, pero que
siempre tiene que estar en primer lugar si un negocio quiere distinguirse por la
calidad de su servicio". Harringtom (2004) define a los usuarios como:

e Las personas mas importantes para cualquier negocio.

e No son una interrupcién en nuestro trabajo, son un fundamento.

e Son personas que llegan a nosotros con sus necesidades y deseos y

nuestro trabajo consiste en satisfacerlos.

e Merecen que le demos el trato mas atento y cortés que podamos.
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e Representan el fluido vital para este negocio o de cualquier otro, sin ellos
nos veriamos forzados a cerrar.

Sin embargo, los usuarios de las instituciones educativas de servicio se sienten

defraudados y desalentados, no por sus precios, sino por la apatia, la

indiferencia y la falta de atencion de sus empleados.

De las anteriores definiciones se puede llegar a la conclusion de que el usuario
es una persona 0 una institucion educativa que requiere satisfacer una
necesidad adquiriendo un producto o servicio; y lo mas importante es el
sujeto al cual se le va a servir y en funcion al cual toda institucion educativa va

a operar para cumplir al maximo sus expectativas.

Pertinencia en el servicio

Autores de diversas corrientes han realizado grandes aportes al respecto. Se
dice que la concepcion de calidad de servicio deriva de las ideas y
planteamientos, como las de Larrea, (2001) quien en su obra afirma que "Es
la percepcion que tiene un usuario acerca de la correspondencia entre el
desempefio y las expectativas, relacionados con el conjunto de elementos,

cuantitativos y cualitativos, de servicio™. (p. 189)

Para Pael, (2001) la calidad de servicio son "Las actividades secundarias que
realice una instituciéon educativa para optimizar la satisfaccion que reciba el
usuario en sus actividades primarias (o principales)”. (p. 54) Por su parte Muller

de la Lama Enrique (2009) la calidad de servicio "Consiste en cumplir
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expectativas del usuario”. (p. 78) Un concepto mucho més breve la hace Juran
(2007) que la define como “La actitud para el uso”; es decir, el grado en que
el servicio satisface con éxito las necesidades del usuario a medida que se

presta.

De acuerdo a los conceptos otorgados por los autores, se puede decir que la
calidad en el servicio es cumplir con las expectativas que tiene el usuario

sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades.

William (2002) manifiesta que para poder servir al usuario, se debe conocer
sus necesidades, como son la necesidad de ser comprendido, necesidad de ser
bien recibido, necesidad de sentirse importante y necesidad de comodidad.
“Necesidad de ser comprendido: Aquéllos que eligen un servicio necesitan

sentir que se estan comunicando en forma efectiva.” (p. 70)

Esto nos dice que sé esta interpretando en forma correcta los mensajes que
envian las emociones y tratar de impedir una comprension inadecuada del
beneficio que puede obtener nuestro usuario. En tal sentido se infiere que:

e Necesidad de ser bien recibido: Ninguna persona que esté tratando con
usted y se sienta como una extrafia, regresara. El usuario también necesita
sentir que usted se alegra de verlo y que es importante para usted.

e Necesidad de sentirse importante: El ego y la autoestima son poderosas

necesidades humanas. A todos nos gusta sentirnos importantes, cualquier
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cosa que hagamos para hacer que el invitado se sienta especial, sera un
paso en la direccion correcta.

e Necesidad de comodidad: Los usuarios necesitan comodidad fisica: un
lugar donde esperar, descansar, hablar o hacer negocios; también
necesitan tener la seguridad de que se les atendera en forma adecuada y la

confianza en que le podremos satisfacer sus necesidades.

En resumen, conocer las necesidades del usuario es parte fundamental para la
institucion educativa, para ello se deben cumplir los puntos anteriores con el
hecho de mejorar las necesidades reales que requiere el usuario, todo esto con

el anico fin de brindar un buen servicio y satisfacer al usuario.

2.2. Satisfaccion del estudiante

2.2.1. Definicién conceptual
En la actualidad académica se sostiene que “la satisfaccion del estudiante es
referida como elemento clave en la valoracion de la calidad de la educacion, se
considera que uno de los indicadores mas importantes para medir la calidad de
la ensefianza tiene que ver con el grado de satisfaccion de las personas

involucradas en el proceso educativo” (Jiménez, Terriquez y Robles, 2011, p.

76)

En tal sentido puede explicarse que la satisfaccion del usuario, empleado,

estudiante constituyen un indicador de calidad.
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2.2.2.

Siguiendo el mismo analisis se encontrd que esto no es casual dado que se
establece que “la satisfaccion es el resultado de un proceso que se inicia en el
sujeto, y termina en él mismo, por lo que se hace referencia a un fenémeno
esencialmente subjetivo desde su naturaleza hasta la propia medicion e

interpretacion”. (Zas, 2002, p. 56)

La satisfaccién es un concepto que se refiere a algo o alguien, que tiene que
ver, a su vez con lo que se quiere, se espera, 0 se desea y esta en relacion a un
cierto resultado. Para lograr la satisfaccion, como algo sentido en un sujeto,
debe haber al menos una intencién en otro sujeto de realizar una accion

determinada que provoque resultado, el cual serd valorado como positivo o no.

Fundamentos tedricos de la satisfaccion

Hay un creciente interés por la satisfaccion del cliente como un aspecto
esencial en la evaluacion de la calidad (Kotler, 1999) sugiere que cotas altas de
satisfaccion del cliente pueden constituir el mejor indicador de beneficios

futuros de una empresa.

Para Kotler (1999) la satisfaccion, deriva de la evaluacion de la calidad,
posterior a la compra de un producto, en funcién de las expectativas creadas
antes de dicha compra (Oliver, 2006) argumenta que la satisfaccion (o
insatisfaccién) de un cliente viene determinada por la impresion que un cliente
experimenta después de una compra como resultado de la disconformidad

(positiva 0 negativa) entre las expectativas y los sentimientos derivados de su
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experiencia. Se diferencia de la "actitud" de un cliente, en que ésta es "una
orientacion afectiva perdurable hacia un producto”, mientras que la satisfaccion

proviene de "una reaccion emocional a la disconformidad experimentada”.

En consecuencia, se puede considerar que la satisfaccion del cliente influye en
su evaluacion de la calidad de servicio, en sus intenciones futuras de mantener
una relacion con la empresa de servicios y en su comportamiento (Llorens &

Fuentes, 1995).

El paradigma de la disconformidad (Llorens & Fuentes, 1995) propone que,
antes de la compra o prestacion de servicio, el cliente se formara .expectativas
respecto al nivel de desempefio y, posteriormente, estas expectativas se
compararan con el desempefio percibido. Esta comparacion puede resultar en
conformidad (cuando el servicio logra las expectativas) o disconformidad
(cuando el servicio no logra las expectativas). Mas especificamente, el cliente
puede experimentar una disconformidad positiva si el servicio recibido excede
las expectativas, y una disconformidad negativa si el servicio falla en el logro
de las expectativas. Los niveles de satisfaccion o insatisfaccion del cliente con
el servicio son, por consiguiente, una funcion de los niveles de conformidad o

disconformidad.

Mientras que hay un consenso general en que la disconformidad es un

importante antecedente de la satisfaccion, existe confusion en cuanto a si las

expectativas afectan directamente a la satisfaccion (Caetano Alvés, 2003)
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propone que la calidad percibid a, en lugar de las expectativas, afecta
directamente a la satisfaccion para bienes durables; mientras que para bienes
no durables, es funcion de los tres componentes. Consecuentemente, segln
Caetano, las expectativas, la evaluacion de los desempefios, y la
disconformidad (positiva 0 negativa), son antecedentes potenciales de la
satisfaccion con un servicio. Llorens & Fuentes (1995), encuentran que tanto la
disconformidad como la calidad percibida tienen un impacto mas fuerte en la
satisfaccion que las expectativas. A pesar de su anotacion, ellos sugieren que
las expectativas de uno sirven para fijar el estado de satisfaccion en momentos
posteriores, mediante la provision de una base de tratamiento posterior. Buttle
(1996) anoto una sugerencia similar a la de Oliver y Llorens mediante la
hipdtesis de que "ligeras™ diferencias entre expectativas y desempefio tienden a
causar una mayor confianza en las expectativas previas, mientras que
diferencias "grandes” producen el empleo de tratamientos alternativos, tales
como la adaptacion “en la forma de contrastar los efectos”. Sin embargo, la
mayoria de la literatura sobre satisfaccion defiende la posicion en la que las
expectativas y los desempefios percibidos afectan a la satisfaccion o
insatisfaccion tanto directa como indirectamente via disconformidad (Levitt,

1972; Bulttle, 1996).

Llorens & Fuentes (1995), han creado un modelo en el que la satisfaccion es
funcién del desempefio percibido y de la disconformidad. De igual forma que
en el paradigma de la disconformidad, se espera que las expectativas tengan un

efecto positivo directo en el desempefio percibido. Sin embargo, las
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expectativas afectaran a la satisfaccion solo indirectamente, via desempefio
percibido y disconformidad. EI modelo dicotomiza la disconformidad en dos
componentes, uno positivo y otro negativo, que ejercen efectos separados sobre

la satisfaccion.

Ademas, proponen que la facilidad en la evaluacion del desempefio, puede
constituir un importante moderador en el nivel de influencia de la
disconformidad. Si un producto (bien o servicio) es dificil de juzgar (alta
ambigiedad), se incrementa el posible "margen de aceptacion” y es menos
probable que ocurra la disconformidad; e inversamente, si la calidad de un
producto es facil de juzgar (existe una baja ambiguedad), el margen de
aceptacion decrecera y sera mas probable que la disconformidad tenga lugar.
Finalmente, esperan que la satisfaccion tenga un impacto positivo en las

intenciones futuras de compra.

Llorens & Fuentes (1995), han contrastado empiricamente su modelo, y han
extraido algunas conclusiones: primero, las empresas que, consistentemente,
comercializan productos de alto desempefio es mas probable que tengan
clientes satisfechos y, ademas, sean retenidos; segundo, un importante
componente en la gestion de la satisfaccion es la habilidad para controlar el
impacto de la disconformidad negativa por medio de la resolucion eficaz de las
quejas y una orientacion efectiva hacia el cliente; tercero, cuando la
disconformidad negativa hacia una empresa es superior a la disconformidad

positiva, las empresas deberian tomar medidas para mantener la fiabilidad; y
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cuarto, estiman que la rentabilidad futura de las empresas depende de la
satisfaccion de los clientes en el presente. Si una alta provision de satisfaccion
conduce a unas mayores intenciones de compra, el nimero esperado de
ocasiones en que un comprador vuelva a comprar aumentara acordemente.
Ademas, si los costes de adquisicion de nuevos clientes son altos, las empresas

deberian de ser més eficientes en alcanzar objetivos de satisfaccion y calidad.

La satisfaccion del estudiante refleja la eficiencia de los servicios académicos y
administrativos. Importante saber que los estudiantes manifiesten su
satisfaccion con las unidades de aprendizaje, con las interacciones con su
profesor y compafieros de clase, asi como con las instalaciones y el

equipamiento.

Son los estudiantes los principales usuarios de los servicios educativos, los
destinatarios de la educacion, son ellos los que mejor pueden valorarla, vy,
aunque pueden tener una vision parcial, sus opiniones no dejan de ser fruto de
sus percepciones, influenciadas por expectativas, necesidades y por diversos
factores, que sirven como indicador de mejoramiento de la gestion y el

desarrollo de los programas académicos.

Por ello en un fundamento se consideran que: “la evaluacion de la satisfaccion
académica de los estudiantes es uno de los indicadores importantes que
determinan la eficacia institucional, el éxito escolar e institucional, la utilidad

del servicio educativo, control de la calidad educativa y estos como punto de
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partida para la mejora de la calidad de la educacion superior” (Hernandez &

Otros 2010, p. 176)

Del mismo modo, se hace referencia a las instigaciones en cuanto al nivel de
satisfaccion de los alumnos, con la finalidad de contribuir a la mejora de la
calidad en la formacion de un profesor, y de buscar en la percepcion el éxito

académico.

Ahora bien, también se encontrd que: “Considerando, la creciente importancia
que ha tomado la evaluacion de la calidad de la educacion, institucionalmente
se considera de suma importancia conocer el nivel de satisfaccion académica
que tienen los estudiantes y en el contexto de las politicas de evaluacién de la
calidad de los planes de estudio estos indices son considerados relevantes en
los procesos de evaluacion y acreditacion por parte de organismos externos”

(Egido y Haug, 2006; COPAES, 2009).

Hernandez & Otros (2010), manifiestan que en la literatura especializada, el
concepto de satisfaccion académica es constantemente referida como un
elemento clave en la valoracion de la calidad de la educacion. De esta manera,
Lopez (1996) refiere que el punto de vista del destinatario de la educacion, los
estudiantes, y en su defecto quienes los representan, se estd convirtiendo en
referencia fundamental a la hora de establecer lo que tiene calidad y lo que no
la tiene. Existen actualmente diferentes modelos y enfoques en torno a las

dimensiones que definen la satisfaccion.
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Alves y Raposo (2004) concluyen en su estudio que cuando se trata de la
educacion, la satisfaccion no se encuentra Unicamente influenciada por la
calidad percibida, por el valor percibido y por las expectativas, sino que
también lo esta por la imagen de las instituciones. Carilli (2000) sefiala que la
satisfaccion del estudiante con la institucion es uno de los indicadores mas
importantes de la eficacia institucional. Para Tejedor (2002), la eficacia de la
ensefianza universitaria y los niveles de la satisfaccion estudiantil han sido un
foco comun del trabajo académico de la gran importacion al sistema

universitario y su control de calidad.

Evaluacion de la satisfaccion académica de los estudiantes, es definida por
Arias y Flores (2005), como el sentido de gusto por la profesion estudiada.
Para otros autores el término de satisfaccion esta asociado con los modelos de
la calidad total y en algunas instituciones de diferentes paises el estudiante es
considerado como un consumidor del servicio educativo. En este sentido, se
han utilizado diversos modelos relacionados con teorias administrativas para
analizar el constructo de la satisfaccién académica; entre ellos, el de la calidad

total (Caballero, &; Gento, 2003).

La satisfaccion del usuario con respecto al funcionamiento y a los atributos de
un sistema de informacion esta directamente relacionada con el uso del
sistema. Algunos autores sugieren que existe un nivel de satisfaccion, por
debajo del cual los usuarios dejan de utilizar un sistema de informacion y

buscan fuentes alternativas.
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“también puede afirmarse que el nivel de uso de un sistema de informacién es
un indicativo de la satisfaccion de los usuarios con ese sistema, sobre todo,
cuando principalmente su uso es opcional y no obligatorio, como es el caso de

la biblioteca” (Garcia, 2005, p. 79)

“La satisfaccion es un resultado que el sistema desea alcanzar, y busca que
dependa tanto del servicio prestado, como de los valores y expectativas del
propio usuario, ademas de contemplarse otros factores, tales como el tiempo
invertido, el dinero, si fuera el caso, el esfuerzo o sacrificio” (Garcia, 2005, p.

81)

En tal forma es el usuario quien va a determinar los distintos niveles de
satisfaccion, en cuanto a los aspectos mencionados, sobre prestacion de

servicios y sacrificios.

2.2.3.Dimensiones de la satisfaccion académica
Dimension satisfaccion de la calidad académica
En la literatura se encuentra que la satisfaccion del consumidor se refiere a la
evaluacién de vivencias y resultados que provienen de las experiencias de
consumo, lo que influye directamente sobre la lealtad de los consumidores y el
auge de las organizaciones o instituciones (Oliver, 2006). Asi, los alumnos
acceden a la universidad con unos intereses profesionales especificos y en tanto
clientes hacen a la institucion unas demandas concretas sobre sus expectativas.

Para ello, la universidad ha de tender a ampliar y diversificar la oferta
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educativa, de manera que se adapte mejor a las expectativas mas diferenciadas

de los alumnos y satisfaga sus necesidades.

Lin (2007), considera que existen dos tipos de definiciones de satisfaccion del
consumidor. El primer tipo considera la satisfaccion del consumidor como un
resultado obtenido de la experiencia de consumir, y el segundo tipo de

definicién considera la satisfaccion del consumidor como un proceso.

La satisfaccion del consumidor como resultado podria definirse como el estado
psicoldgico resultante en el que los sentimientos confirman o no, las
expectativas percibidas sobre la experiencia que supuso consumir en base a las
impresiones iniciales (Oliver, 1993). Estas emociones se generan
automaticamente y no siempre requieren de un procesamiento exhaustivo de la
informacion recibida. La satisfaccion del consumidor vista como proceso
implica una evaluacion de la experiencia y en ese sentido es proceso y no
resultado. Se trata de la respuesta del consumidor a la evaluacion de la
discrepancia percibida entre las expectativas previas y el resultado real, tal y
como ha sido percibido tras su consumo. Por lo tanto, la confirmacion de las
expectativas aparece cuando el rendimiento de lo adquirido es el esperado por
el consumidor. Este busca aquel producto o servicio que mejor se ajuste a sus
expectativas y se muestra insatisfecho cuando no lo consigue (Lourenco &

Trezza, 2011).
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Por un lado, el primer tipo de definicion considera que la Satisfaccion del
consumidor es una respuesta emocional acerca de las experiencias, sin realizar
evaluaciéon alguna de las expectativas. Por otro lado, el segundo tipo de
definicion considera que la satisfaccion del consumidor es una evaluacién de
las expectativas y los resultados efectivos, que también estan considerados
dentro de la perspectiva cognoscitiva. Para efectos de esta investigacion,
adoptaremos esta segunda definicion, ya que se busca medir la satisfaccion

entendida como un proceso evaluativo.

Estos factores provocan una insatisfaccion maxima o nivel de satisfaccion
minimo, el usuario efectla, una valoracion negativa del servicio que puede dar
lugar a una reclamacién, que se debe considerar como una actitud positiva

hacia el centro y, si puede no repetira la experiencia

a. Sacrificio modesto prestacion modesta

Este aspecto ocasiona poca satisfaccion, por lo que el comentario de como es el
servicio queda en desierto, e incertidumbre en relacion a la circunstancia de
volver a repetir la experiencia, por lo que la satisfaccion estara sujeta a nuevas

experiencias formadas en el mismo lugar.

Se ocasiona una satisfaccidn de tipo contenida, por la razon es de tipo medio

positivo. La duda de repetir el servicio es en menor nivel, ya que va a brindar

una nueva oportunidad buscar la satisfaccion del servicio.
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“Supone un maximo nivel de satisfaccion, el juicio es netamente positivo por
lo que se otorga una méxima confianza en la repeticion del servicio. Por tanto,
hemos conseguido un elemento que nos proporciona algo méas que satisfaccion

es decir, confianza.” (Garcia, 2005, p. 85)

Por lo que se puede afirmar, que la satisfaccién del cliente conjetura un valor
subjetivo de éxito ya obtenido por el procedimiento de informacién, y va a
ayuda como una caracteristica mas objetivo de eficacia lo cual no siempre esta
disponible. Por lo que se puede considerar que la satisfaccion es una
caracteristica blanda, con elementos subjetivos, ya que se enfoca en la

percepcion y actitud que a criterios concretos y objetivos.

En cierta forma, la satisfaccion brinda un valor sobre como se ve el sistema por
los usuarios, en comparacion a la calidad técnica, la cual conduce a situaciones
donde si el proceso de informacion identifica que los usuarios sienten malo o
deficiente la satisfaccion, lo cual va a ser un factor determinante ante el éxito o
fracaso.

Desde la perspectiva del usuario, la satisfaccion, va a estar encaminada a la
calidad del servicio, de sus cualidades o de la informacion que brinda, por lo
que es importante para cubrir las expectativas, por ello se afirma que no es solo
que el sistema funcione sino que es necesario que este sea satisfactorio y sea

percibido asi.

79



Trabajos mas notables en relacion al tema dan lugar a G. D’Elia y S.Walsh
(2004, p. 76), enfocados en la satisfaccion académica, donde se diferencias dos
tipos de satisfaccion; satisfaccion subjetiva del usuario, la cual se enfoca en la
satisfaccion emocional mencionada, y las medidas objetivas que dan lugar a la

satisfaccion material.

Consiguientemente la satisfaccion subjetiva se puede medir por medio de tres
propdsitos, donde hallamos: descriptivo, enfocado en establecer el rendimiento
académico como un todo, como diagnostico, el cual ayudard a establecer el
rendimiento académico de caracteristicas individuales y de actitudes, para
poder pronosticar la conducta del usuario. Si la satisfaccion emocional
pronostica la conducta futura, esto denota que la satisfaccion del usuario es
valiosa, sin embargo, pocos estudios hasta ahora no determinan si se da la

relacion.

Dimension Satisfaccion emocional - via multiple

Desde la perspectiva de la psicologia encontramos a Garcés (2004, p.71) que
refiere que las emociones como la felicidad del usuario va a depender no
simplemente de lo que pueda responder, sino también de otros aspectos como
el contexto y las ideas que se tiene en relacion al servicio. Este tercer modelo
de satisfaccion emocional esta designada como “positiva falsa”, la cual
responde a clientes satisfechos, donde a pesar de ser consultados estos se

sientan infructuosos. Estas variables que van a afectar a la satisfaccion son: “la
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disconformidad, la ubicacion del producto, y el rendimiento del producto

(satisfaccion material)”:

Del mismo modo, la teoria sociolégica de Marin (2006, p.81) denota que la
disconformidad es un ideal que resulta del marketing, haciendo referencia a la
diferencia entre lo que se espera del rendimiento de un producto y el mismo
rendimiento. EI como se ubique un producto va a deberse a una serie de
variables, las cuales pueden ser intermediarios y el efecto “aura” de los
servicios generales, mientras que el rendimiento del producto va a ser medido
con las variables tradicionales, resulta beneficioso definir lo que es usuario y
situacion, siendo la variable “usuario” de dos tipologias: de organismo y
adquirida.

Las primeras son aquellas cualidades donde el cliente va a aportar en el
desarrollo de buscar informacién, por lo que las adquiridas son las cualidades
que el cliente va a adoptar en el propio desarrollo de busqueda. Se determina
una relacién directa entre las expectativas y la satisfaccion, cuando estas tienen
diferencias con los resultados, las personas tienen un ajuste de sus expectativas
con el fin de bajar los niveles de tensidn psicologica, denominandose la teoria

de la acomodacion.

Otra definicion que esta en relacion a los aspectos mencionados, es la equidad,
donde da a notar que una caracteristica importante de la satisfaccion es la
calidad que se percibe ente los costos y beneficios del usuario quien cree que le

estan ofreciendo. Si los servicios o productos llenan las expectativas, pero si el
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beneficiario considera que lo que le ofrecen es desproporcionado, el usuario se
sentird insatisfecho. La disconformidad es el desacuerdo entre las expectativas
y el rendimiento de un producto, por lo que se confirmaria si estas fuesen
iguales. La disconformidad positiva 0 negativa se manifiesta cuando un

producto resulta peor o mejor de lo que se esperaba.

Desde la teoria cognoscitiva, se halla que la satisfaccion del consumidor esta
conceptualizada como una evaluacion emocional post-compra 0 post-uso como
resultante de un proceso de informacion importante. (Cronin & Taylor, 1992).
Este proceso se da en comparar entre las expectativas de las personas y la
utilidad que observan o un balance de costo-beneficio (Oliver, 1988) asi como
en los métodos de capacidad que realizan los sujetos (Zeithaml, 1988). En este
sentido, cuando las posibilidades se hayan en mayor proporcion a la realidad, la
persona se hallara insatisfecho, sino a diferencia, se hallara satisfecho si
alcanza que los hallazgos vayan maés lejos de lo que esperaba, siendo de
importancia tomar en cuenta el ideal de las expectativas que se pueden crear en
una institucion educativa y sus estudiantes, donde se tendrd cuidado de no
ocasionar que el usuario tenga expectativas mayores, donde estas no se puedan
cumplir y por lo que pudieran hacer sentir insatisfaccion en cuanto a la

educacion ofrecida.

De forma adicional, afiaden que las expectativas van a generar una idea de la

cual emerge una valoracion comparativa. Donde Oliver (1980) refiere que las

expectativas son afirmaciones de lo que traerd como consecuencia un evento.
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Por lo que Parasuraman, Zeithaml y Berry (1998) menciona que las
expectativas estan enfocadas a dar al cliente lo que esta espera recibir, por lo
que se puede decir que una organizacion educativa ofrece sus servicios y es el
estudiante quien se va a generar expectativas sobre como se va a dar su

formacidn profesional en relacion a lo que se le ofreci6.

En la teoria de la disconfirmacion de las expectativas de Oliver (1980) plantea
que “los sentimientos de satisfaccion surgen cuando los consumidores hacen
una comparacion post-compra entre las expectativas de pre compra y el
desempefio percibido”, donde si notaron desempefios que superaron Sus
expectativas ellos sentirdan una disconfirmacion positiva, siendo que ellos

estaran satisfechos.

Por otro lado, si notan desempefios menores generara en ellos disconfirmacion
negativa, donde los usuarios se encontraran insatisfechos. La disconfirmacion
se manifiesta cuando un desempefio corresponde a las expectativas. Por lo que
la satisfaccion puede estar dada por la forma en como el nivel de expectativas

se manifiesta y como se nota la confirmacion o disconfirmacion.

Para Llorens & Fuentes (1995), disconfirmacion estd establecida como la
discrepancia entre la expectativa y el rendimiento demostrado, donde la
expectativa va a ser una prediccion de un rendimiento a futuro. Al incluir las
expectativas toma en cuenta que las expectativas altas de ciertos productos van

a generar de la misma forma satisfaccion mayor, en diferencia con los que se

83



tienen bajas expectativas. Para los autores, hay un grado de disconfirmacion
del producto ya que el usuario al consumirlo ya sabe lo que le espera del
producto, por lo que este debe estar siempre mejorandose. Por lo que se dice
que la satisfaccion se da por la comparacion de las expectativas con la
percepcion de como se presenta un producto o servicio, donde notamos que la
disconfirmacion tiene un “efecto mas fuerte que las expectativas para explicar

la satisfaccion”. (p.54)

Se toma en cuenta que con el modelo de disconfirmacion de las expectativas,
que las personas asemejan lo que observan para ir creando un ajuste en cuanto
a sus medidas de comparacién, donde la satisfaccion seria el resultado de la
diferencia entre los propios estandares y la percepcion de rendimiento del
servicio de consumo. Zeithaml y Bitner (1996) manifiestan que los usuarios
analizan que los servicios cambian, por lo que aceptan ese cambio, entrando asi
a una zona de tolerancia, estos expertos han tomado como cierto que el servicio
va a corresponder a variados objetivos que se vayan adecuando con el servicio
que se espera, siendo con mas probabilidad que se sumerja entre los dos y con
ello en la zona de tolerancia, la cual es observada por el nivel donde los

consumidores van notando como funciona un servicio.

Cuando el trabajo cae superficialmente del nivel, cualquiera entre muy alto o
muy bajo, el consumidor expresa satisfaccién o insatisfaccion. Es decir, las
zonas de tolerancia del usuario estan enfocadas para diferenciar los atributos

del servicio y la importancia de este, mas delgada sera la linea de tolerancia.
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En el ambito de la educacion, Arambewela & Hall (2006) indican que la
apreciacion y valoracion del gusto en relacion al desarrollo y resultado
educativo, estan inmersas en las motivaciones, percepciones y actitudes de los
estudiantes, que estan relacionadas a sus experiencias, expectativas y
necesidades personales. De acuerdo con esto, Bullon (2007) sefiala que la
apreciacion que hace la persona en relacion a la calidad de un servicio, va a
estar asociada a la “magnitud y direccion de la brecha entre las expectativas de
dicho individuo acerca del servicio y la evaluacion (confirmacion o
desconfirmacion de expectativas) del servicio realmente recibido”. Es
significativo tener en cuenta, que para establecer si el alumno se halla
satisfecho, se tome en cuenta la experiencia que ha alcanzado y el nivel de

valoracion sobre el servicio recibido.

2.3. Definicion de términos

Alumno. Estudiante registrado en cierto programa o carrera dentro de un
organismo de educacién superior. Donde se menciona también a antiguos
alumnos, exalumnos o egresados, para designar a las personas que han sido

estudiantes de una institucion de educacion superior (RIACES, 2012).

Aseguramiento de la calidad. “Acciones que llevan a cabo las instituciones
educativas con el objeto de garantizar la gestion eficaz de la calidad. EI término

se aplica también a las agencias u organismos que acreditan” (RIACES, 2012).
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Calidad: grupo de caracteristicas de un producto o servicio que le da la facultad
para satisfacer necesidades y expectativas del consumidor; las cuales pueden ser
“la presentacion, la conservacion, la durabilidad, el precio, la oportunidad de
compra, el servicio de pre y post venta, la estética, la rapidez en el servicio, la

buena atencion, la variedad para escoger, etc.” (INNO, 2013)

Calidad de la Educacion Superior. “Grado en el que un conjunto de rasgos
diferenciadores inherentes a la educacion superior cumple con una necesidad o
expectativa establecida.” Para que sea medida de manera adecuada suele estar
involucrada la evaluacién hacia el docente, el aprendizaje, la gestion y
resultados. No existe una concordancia universal en cuanto a calidad, pero es
tomada por dos caracteristicas: (a) capacitacion del personal, (b) capacidad de la
organizacion para realizar cambios en la mejora. Con ello, es de importancia
evaluar a la institucion y las capacitaciones van a brindar sugerencias para

resolver problematicas de la sociedad. (RIACES, 2012).

Cliente. “Persona que ya ha comprado nuestros productos o adquirido nuestros
servicios; se diferencia de un “consumidor”, en que el consumidor no
necesariamente nos ha comprado o adquirido nuestros productos o servicios”

(INNO, 2013, pag. 3).

Consumidor. “Persona que consume y demanda bienes o servicios, pero que no

necesariamente ha comprado o adquirido nuestros bienes o servicios, a

86



diferencia de un “cliente”, quien es un consumidor que si lo ha hecho” (INNO,

2013, pag. 4).

Control de calidad. “Organizacion y practica de supervision, evaluacion y

promocion de la calidad de una institucion o un programa educativo “Garcia

(2005)

Educacion superior. “Tercer nivel del sistema educativo que se articula,
habitualmente, en dos ciclos o niveles principales (grado y posgrado, en otros
sistemas, denominados pregrado y posgrado). La educacion superior se realiza
en instituciones de educaciéon superior (IES), término genérico que incluye
diversos tipos de organizaciones, de las cuales la mas conocida y frecuente es la

Universidad” (RIACES, 2012)

Eficacia. “Capacidad de alcanzar los resultados de calidad independientemente
de los medios que se utilicen, de acuerdo con las metas y objetivos propuestos, y
con los estdndares de calidad definidos. En otra acepcién puede entenderse como
el valor social del producto, del resultado, en primer término, del educativo, en
funcion de los modelos culturales, politicos o econdmicos vigentes” (RIACES,

2012).

Eficiencia. “Relacion entre lo que ¢l proceso educacional debe ser y la forma en
como debe instrumentarse o desarrollarse, vale decir, la relacion entre el Deber

Ser y el Quehacer o la llamada Buena Practica” (Villarroel, 2005).
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Estrategias de marketing: “Conjunto de acciones que se llevan a cabo para
lograr un determinado objetivo de marketing, objetivos tales como poder captar
mas clientes, fidelizar clientes, incentivar las ventas, dar a conocer productos,

informar sobre sus principales caracteristicas, etc” (INNO, 2013, pag. 6)

Etiqueta de calidad. “Mencion de una agencia a un programa o institucion en el
que garantiza un nivel alto de calidad. El prestigio de la etiqueta de calidad

depende a su vez del prestigio de la agencia que lo concede” (RIACES, 2012).

Excelencia. “Superacion de los estandares basicos de calidad. Una institucion
sera considerada excelente cuando supere alguno de los estandares de calidad
referidos al proceso de la eficacia. EI concepto de excelencia supone un
rendimiento extraordinario y, en cuanto tal, no se puede aspirar a que todas las
instituciones y programas lo presenten. Como esta busqueda de la excelencia no
es obligatoria, el mecanismo que se arbitre para reconocerla y certificarla debe

ser totalmente voluntario” (Villarroel, 2005).

Fidelizacion: “Acto y efecto de convertir a un cliente en un cliente asiduo o
frecuente, el fidelizar un cliente nos permite que éste vuelva a comprar o
adquirir nuestros productos o servicios y, a la vez, recomiende nuestros

productos o servicios a otros consumidores” (INNO, 2013, pag. 7).
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Garantia de calidad “Forma de asegurar que un programa o institucion
educativa es adecuada para sus fines. Abarca la calidad de la docencia y la
investigacion. Se supone que es explicita, por escrito, y publica” (RIACES,

2012)

Satisfaccion del cliente. “Percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos” (ISO, 2009).

Servicio. “Conjunto de intangibles tales como desempefios, esfuerzos o
atenciones, pero que también incluye elementos tangibles tales como, por
ejemplo, en un restaurante: los alimentos, las bebidas o los muebles2 (INNO,

2013, pag. 13).

Servicio al cliente. “Servicio o0 atencidn que proporciona un negocio o0 empresa
a sus clientes, cuando se habla de dar un buen servicio o atencion al cliente, se
hace referencia a darle un buen trato, a ser amables con él, a darle un servicio
personalizado, a brindarle un ambiente agradable, a hacer que se sienta comodo
y seguro en nuestro local, a proporcionales servicios extras al producto, etc.”

(INNO, 2013, pag. 13).

Sistema de Gestion de la Calidad: “Sistema de gestion para dirigir y controlar

una organizacion con respecto a la calidad” (ISO, 2009).
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Usuario: “Quien utiliza un producto o servicio, a diferencia de un cliente, un
usuario, no necesariamente es quien ha adquirido el producto o el servicio”

(INNO, 2013, pag. 15)
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CAPITULO III

MARCO METODOLOGICO
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3.1. Hipotesis

3.1.1. Hipotesis General
Existe relacion directa entre calidad de servicio con la satisfaccion de los
estudiantes, desde la perspectiva de sus expectativas y percepciones, en la EPO

de la Universidad Alas Peruanas, Trujillo - La Libertad en el 2015.

3.1.2 Hipotesis Especificos
HE.1. Existe relacion inversa entre las expectativas de la calidad de servicio y
la satisfaccion de los estudiantes, en la EPO de la Universidad Alas Peruanas,
Trujillo - La Libertad en el 2015
HE.2. Existe relacion directa entre las percepciones de calidad de servicio y la
satisfaccion de los estudiantes, en la EPO de la Universidad Alas Peruanas,

Trujillo - La Libertad en el 2015

HE.3. Existe relacion directa entre elementos tangibles de calidad de servicio y
la satisfaccion de los estudiantes, en la EPO de la Universidad Alas Peruanas,

Trujillo - La Libertad en el 2015.

HE.4. Existe relacion directa entre fiabilidad en calidad de servicio y la
satisfaccion de los estudiantes, en la EPO de la Universidad Alas Peruanas,
Trujillo - La Libertad en el 2015

HE.5. Existe relacion directa entre responsabilidad en calidad de servicio y la
satisfaccion de los estudiantes, en la EPO de la Universidad Alas Peruanas,

Trujillo - La Libertad en el 2015.
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HE.6. Existe relacion directa entre seguridad en calidad de servicio y la
satisfaccion de los estudiantes, en la EPO de la Universidad Alas Peruanas,
Trujillo - La Libertad en el 2015

HE.7. Existe relacion directa entre empatia en calidad de servicio y la
satisfaccion de los estudiantes, en la EPO de la Universidad Alas Peruanas,

Trujillo - La Libertad en el 2015.

3.2. Variables
Para el presente estudio se consideraron las siguientes variables:
Variable 1. Calidad de servicio
Variable 2. Satisfaccion del estudiante
3.2.1. Definicion conceptual
Variablel: Calidad de servicio educativo
Busca satisfacer las necesidades y expectativas, esto es satisfactorio cuando
cumple satisfacer las necesidades de un cliente, es decir, cuando se da lo que

espera. (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988, p. 15).

En cuanto a las dimensiones de calidad de servicio son: 1) Elementos tangibles,
es la que describen a las instalaciones fisicas, equipos, y el aspecto del
personal. 2) Fiabilidad, que es la capacidad para ejecutar el servicio prometido
de forma fiable y precisa 3) Capacidad de respuesta o responsabilidad,
representa a la disposicion para ayudar a los clientes y facilitar un servicio

rapido y eficaz. 4) Seguridad, respectiva a la destreza para transferir
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credibilidad en la atencion, sin amenazas, riesgos o dudas. 5) Empatia, que se
describe a la capacidad para situarse en la perspectiva del alumno, pensar
principalmente en él y servirle segin cualidades y situaciones particulares

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988, p. 23).

Para el andlisis se toma la definicién de Larrea, (2001) quien en su obra
afirma que "Es la percepcion que tiene un usuario acerca de la
correspondencia entre el desempefio y las expectativas, relacionados con el

conjunto de elementos, cuantitativos y cualitativos, de servicio”. (p. 189)

Variable 2: Satisfaccion del estudiante

En relacion con Jiménez, Terriquez y Robles (2011), para la investigacion la
satisfaccion global de los alumnos es uno de los indicadores mas importantes
para medir la estimacion de la calidad de la educacion. Sus opiniones y
percepciones son influidas por expectativas, necesidades y por diversos
factores, que sirven como indicador de mejoramiento de la gestion, de su
eficacia y el desarrollo de los programas académicos en las cuales realizan su
crecimiento profesional adicionado al tipo y calidad de servicio que reciben.

La satisfaccion esta ligada a las expectativas iniciales de una persona, mas
especificamente, las expectativas individuales son confirmadas cuando el
servicio se comporta de la manera esperada, o bien cuando las expectativas
iniciales son positivamente confirmadas porque el servicio funciona mejor de

lo que se esperaba.
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3.2.2. Definicién operacional
Conjunto de procedimientos y actividades que se desarrollaron para medir una
variable (Herndndez, Ferndndez, & Baptista, 2010, p. 111). Para el presente
estudio se considerd a las variables: calidad de servicio educativo y nivel de

satisfaccion del estudiante.

Variablel: Calidad de servicio educativo
En el presente estudio, la calidad de servicio (educativo), es una variable de
naturaleza cualitativa, multidimensional con cinco dimensiones (elementos

tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia).

Se medira en forma indirecta, para lo cual se usara la escala multidimensional
SERVQUAL (adaptada y validada), creada por Parasuraman, Zeithaml y Berry

en1988.

La cual considera cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad,
responsabilidad, seguridad y empatia. Con 22 indicadores repartidos: 4 para
elementos tangibles, 5 para fiabilidad, 4 para responsabilidad, 4 para seguridad
y 5 para empatia. Para la calificacion de los items se utilizard una escala

numérica del 1 al 7, considerando 1 a la calificacion mas baja y 7 a la mas alta.
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Tabla 1. Operacionalizacion de la variable calidad de servicio

Dimensiones

Indicadores

ltems

Escala

Elementos
tangibles

Fiabilidad

Responsabilidad

Seguridad

Empatia

1. Atraccign visual de
instalaciones fisicas.

2. Apariencia de equipos.

3. Apariencia o aspecto del
personal.

4. Materiales asociados al
servicio.

5. Cumplir lo prometido.

6. Sincero interés en resolver
problemas.

7. Realizar buen servicio desde
la primera vez.

8. Brindar el servicio en tiempo
prometido.

9. Servicio sin errores.

10. Cumplir plazos prometidos.
11. Prontitud en el servicio.
12. Disponibilidad para ayudar
siempre.

13. Disposicion para aclarar
dudas.

14. Inspirar confianza.

15. Inspirar seguridad.

16. Cortesia.

17. Conocimiento para
responder preguntas.

18. Horarios convenientes.

19. Atencidon personalizada.
20. Enfocados en el servicio.
21. Interés y preocupacion
genuina.

22, El personal entiende las
necesidades.

E1, E2, E3, E4
P1, P2, P3, P4

Eb, BE6, ET7, EGES
P5, P&, P7, P& P9

E10,
P10,

E14,
P14,

E18,
E21,
P18,
P21,

E11,E12E13
P11, P12 P13

E15, E16 E1T
P15, P16 P17

E19, E20
E22
P19, P20
P22

Escala de
calificacion:

calificacion
7= Mayor
calificacion

Fuente: Elaboracion propia. Donde E: expectativa v P: percepcion

Variable 2: Nivel de satisfaccion del estudiante

Es una variable cualitativa, multidimensional, de medicidn indirecta. Basado en

el paradigma de la confirmacion / desconfirmacion de las expectativas:

1. Confirmacion: El desempefio del servicio cumple con las expectativas. Lo

que el usuario pensaba que el servicio haria, realmente lo hace. Tanto en el

cumplimiento de un alta como una baja performance esperada.

2. Desconfirmacion positiva: EI desempefio del servicio supera las expectativas

Yy, en consecuencia, se produce una Desconfirmacion placentera de las
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expectativas que se tenian inicialmente. Es posible que ello ocurra porque
las expectativas fuesen muy bajas o porque el desempefio real del servicio
sea excepcionalmente alto.

3. Desconfirmacion negativa: EI desempefio del servicio cae por debajo de las
expectativas. Puede tener un desempefio peor del que se esperaba. Es la
situacion que causa una mas baja satisfaccion de los usuarios (Llorens &

Fuentes, 1995, pag. 75).

Tabla 2. Operacionalizacion de la variable satisfaccion del cliente

Dimensiones Indicadores Items Rangos

E-P =0 E1.P1. ... E22_ P22
satisfaccion

E-P =0 E1.P1, .. E22 P22 De 0 a+6

De -6 a -
Insatisfaccion E-P =0 E1.P1. ... E22 P22
1

Fuente: Elaboracion propia. Donde E: expectativa v P: percepcion

3.3. Tipo y disefio de estudio
3.3.1. Tipo de estudio
El presente estudio se inscribe dentro de una investigacion béasica de corte

descriptiva correlacional.

Es béasica porque busca aunque parcialmente explicaciones para hechos

administrativos educacionales, su finalidad es ampliar el conocimiento tedrico
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de la realidad, aplicar principios y conceptos generales a un problema

particular (Bunge, 2004, p. 776)

Siguiendo los aportes de Hernandez et. Al. (2010) la presente investigacion es

de tipo descriptivo-correlacional.

Descriptivo: En la medida que se buscé registrar los hechos tal como

ocurrieron mediante el uso de los instrumentos elaborados para tal fin.

Correlacional: en la medida que se buscé alguna forma de covariacion entre las

variables bajo estudio

a.1l. De acuerdo a la orientacion: béasica, se pretende lograr un nuevo
conocimiento relacionando a la calidad de servicio y la satisfaccion global
de los estudiantes.

a.2. De acuerdo a la técnica de contrastacion: explicativa, se analizaron dos
variables.

a.3. De acuerdo con la direccionalidad: retrospectiva, la satisfaccion global del
estudiante se encuentra en el presente y buscamos la causa en el pasado
respecto a la calidad administrativa.

a.4. De acuerdo con el tipo de fuente de recoleccion de datos es prolectivo,
dado que la informacion se recabd de fuentes directas

a.5. De acuerdo con la comparacion de las poblaciones: comparativa. Se tomd
en cuenta la poblacion de estudiantes de la Universidad Arzobispo Loayza,
se compard el nivel de percepcion de la calidad de servicio con el nivel de

satisfaccion global.
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3.3.2. Disefio de estudio
Este estudio tiene un disefio no experimental porque se realiz6 sin la
manipulacion deliberada de las variables y sélo se observo los fenébmenos en su

ambiente natural para después analizarlos

Hernandez et al, (2006, p. 213), afirma que, en el caso de los disefios
transaccionales, quien investiga s6lo observa y reporta. Por ello se considera
que el disefio de investigacion desarrollado fue descriptivo, ya que durante el
desarrollo de la investigacion las caracteristicas de las variables fueron

establecidas y luego presentadas en su estado natural, para posteriormente

El disefio se resume en el siguiente grafico:

Ox

Donde:

M = Es la muestra de estudio.

O = Las observaciones en cada una de las dos variables.
X = Vanable 1 = Calidad de servicio.

Y = Variable 2 = Satisfaccion del estudiante

r = Coeficiente de Correlacion
relacionar la influencia de una variable sobre la otra.
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3.4. Poblacion y muestra
Poblacion
La poblacion estuvo constituida por 180 estudiantes de la Escuela Profesional
de Odontologia de la Universidad Alas Peruanas, Trujillo - La Libertad
correspondiente al primer semestre del afio de 2015.
La unidad de analisis fue el estudiante de odontologia de la de la Universidad

Alas Peruanas.

Los criterios de inclusion y exclusion considerados para delimitar la poblacion

fueron los siguientes:

Criterios de inclusion:

e Estudiantes matriculados en la carrea profesional de Odontologia de la
Universidad Alas Peruanas, Trujillo - La Libertad.

¢ Estudiantes con asistencia regular.

Criterios de exclusion:

e Estudiantes que no aceptaron participar en la investigacion.

¢ Estudiantes sin asistencia regular.

Muestra

La muestra para éste estudio fue extraida de la poblacion de estudiantes de la
EPO de la Universidad Alas Peruanas, Trujillo - La Libertad correspondiente
al primer semestre del 2015. Se aplicé un muestreo probabilistico simple. Para
calcular la muestra se aplico la formula para variables cualitativas vy

poblaciones finitas:
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Ez'qu
n=— .
e’(N—1)+ Z%pg

n = Tamafio de la muestra

Z = Nivel de confianza (1.96 para un nivel de confianza del 95%)
p = Probabilidad a favor (0.3)

q = Probabilidad en contra (0.5)

e = Error de estimacion (0.05 = 5% de error muestral)

N = Poblacion.

_ 1.962 (0.5)(0.5)(180)
"= (0.052)(180 — 1) + 1.962 (0.5)(0.5)

B 172.872
T 0.4475 4+ 0.9604

172.872
1.4079

n=122.78 = 123

Después del célculo correspondiente, tuvimos una muestra constituida por 123
alumnos que fueron extraidos de los estudiantes de la Escuela Profesional de
Odontologia de la Universidad Alas Peruanas Sede-Trujillo, correspondiente al

primer semestre 2015.
Para extraer la muestra se hizo un listado y se asign6 un nimero a cada estudiante de

la poblacion, luego se seleccioné a los sujetos de la muestra aleatoriamente a través

del programa computacional SPSS.
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3.5. Método de investigacion

El Método de Investigacion para el presente trabajo es el método cientifico de

enfoque Cuantitativo dado que el objeto de la investigacion consiste en evaluar

ciertas caracteristicas de una situacion particular en uno o mas puntos del

tiempo. En esta investigacion se analizan los datos reunidos para descubrir asi,

que las variables estén relacionadas entre si.

Asimismo, se establece el método especifico hipotético deductivo en razén del

planteamiento de la hipotesis y su correspondiente prueba con datos

recolectados de manera directa.

La investigacion se realiza siguiendo los siguientes pasos:

1. Adaptacion de Instrumentos:

eEncuesta para estudiantes cuya percepcion de la calidad de servicio
relacionado a la gestion administrativa y académica.

¢ Adaptacion de las Hojas de Registro de los elementos estructurales

2. Determinacion de la muestra

3. Gestiones de autorizacion a los diferentes estamentos para la aplicacion de
las encuestas

4. Aplicacién de las encuestas, previa reunion de sensibilizaciones aplicadas a
estudiantes

5. Tabulacion, realizar graficos e interpretacion de resultados.
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3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica: Encuesta
Se realiz6 una encuesta de forma individual a 123 estudiantes extraidos de la
carrera de Odontologia, del segundo al séptimo ciclo, correspondiente al primer
semestre 2015 de la Universidad Alas Peruanas, Trujillo - La Libertad,
seleccionados por muestreo probabilistico simple para explorar la calidad de

servicio percibida por los estudiantes y el nivel de satisfaccion de los mismos.

Instrumento: Cuestionario de calidad de servicio

El instrumento se elaboro tomando como base el cuestionario multidimensional
SERVQUAL, usado por aproximadamente tres décadas para evaluar la calidad
de servicio en empresas prestadoras de servicios, con un alto nivel de
confiabilidad y validez, creado por Parasuraman, Zeithaml, y Berry en 1988. El
cuestionario consta de dos secciones: la primera explora las expectativas y la
segunda, las percepciones de calidad de servicio. Cada seccion tiene 22
enunciados, dividida en cinco dimensiones: Aspectos tangibles (4 items),
fiabilidad (5 items), responsabilidad (4 items), seguridad (4 items) y empatia (5
items). Para la calificacion de los enunciados se utiliz6 una escala numérica del
1 al 5, considerando 1 como la mas baja calificacion y 5 como la més alta (ver

anexo).

El cuestionario ha sido adaptado para medir calidad de servicio educativo, la

validacion de contenido se sometié a juicio de expertos con demostrada

capacidad y experiencia en el tema para calificar la pertinencia y claridad de
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las preguntas, Tablas 3 y 4. La confiabilidad de la encuesta se explor6

mediante la determinacion del coeficiente alfa de Cronbach el cual fue de 0.94,

interpretandose como buena confiabilidad valores > 0.7 (Hair et al, 2009) , ver

Tabla 5.

Tabla 3. Validez de contenido por juicio de expertos de la seccion expectativas

ltems J1 J2 J3 5 1A v
E1 si si no 2 0,7 67%
E2 s no s 2 0,7 67%
E3 si si si 3 1 100%
E4 no si si 2 0.7 67%
ER si si si 3 1 100%
= no si si 2 0.7 67%
EY no si si 2 0,7 67%
E& si si no 2 0.7 67%
E9 si si no 2 0,7 67%
E10 si si si 3 1 100%
E11 si si si 3 1 100%
E12 si si si 3 1 100%
E13 si si si 3 1 100%
E14 si si si 3 1 100%
E15 si si si 3 1 100%
E16 si si si 3 1 100%
E17 si si si 3 1 100%
E18 si si si 3 1 100%
E19 si si si 3 1 100%
EZ0 si si si 3 1 100%
EZ21 si si si 3 1 100%
EZ22 si si Si 3 1 100%
Promedio 0,9 89%

Nota. J1, J2, J3 jueces. |A indice de aceptabilidad. V validez
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Tabla 4. Validez de contenido por juicio de expertos de la seccion percepciones.

items J1 J2 J3 I 1A ]
P1 no si si 2 0,7 67%
P2 si si si 3 1 100%
P3 si si si 3 1 100%
P4 si si si 3 1 100%
P5 si si si 3 1 100%
P6 si si si 3 1 100%
P7 si si si 3 1 100%
P8 si si si 3 1 100%
P9 si si si 3 1 100%
P10 si si si 3 1 100%
P11 si si si 3 1 100%
P12 si si si 3 1 100%
P13 si si si 3 1 100%
P14 si si si 3 1 100%
P15 si si si 3 1 100%
P16 si si si 3 1 100%
P17 si si si 3 1 100%
P18 si si si 3 1 100%
P19 si si si 3 1 100%
P20 si si si 3 1 100%
P21 si si si 3 1 100%
P22 si si si 3 1 100%
Promedio 1 98,5%
MNota. J1, J2, J3 jueces. A indice de aceptabilidad. V validez
Tabla 5. Confiabilidad del instrumento para la seccion expectativas y
percepciones por dimensiones y global (N =123)
Coeficiente de confiabilidad
Dimensidn Nimero de items Expectativas Percepciones
Tangibles 4 0,72 0,88
Fiabilidad 5 0,64 0,78
Responsabilidad 4 0,53 0,86
Seguridad 4 0,84 0,72
Empatia 5 0.84 0.80
Global 22 0,92 0,94

Fuente. Elaboracion propia
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3.7. Métodos de analisis de datos
En el tratamiento estadistico se us6 la estadistica Chi cuadrada que permitio
determinar la asociacion entre dos variables calidad de servicio y satisfaccion
académica, se realizd categorias para las variables y poder establecer los

objetivos de investigacion.

Para realizar la corroboracion de la hipotesis se uso el estadistico de correlacion

de Spearman por considerar dos variables cualitativas ordinales.

Se hizo la incorporacion de las puntuaciones de cada cuestionario en la “matriz
base”, donde se realizo el procesamiento y analisis de la informacion de forma

automatica usando el programa SPSS V 19,0

Prueba de correlacion.
La prueba de correlacion se establece mediante el coeficiente de correlacion de

rho de Spearman. El estadistico p viene dado por la expresion:

_,_ _6yD’
P TNV

Donde D es la diferencia entre los correspondientes estadisticos de orden de X -
y. N es el nimero de parejas, esto a razon del objetivo e hip6tesis de

investigacion que busca determinar la relacion entre dos variables.
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Nivel de significacion
Para los calculos estadisticos a partir de los datos de las muestras se ha utilizado

un nivel de significacion de 0,05.

Se hizo uso del Software estadistico SPSS en su version 19,0, para hallar la las
frecuencias descriptivas, y la prueba Chi cuadrado con la finalidad de analizar la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion académica de los

estudiantes de la Universidad Alas Peruanas, Trujillo - La Libertad en el 2015.
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CAPITULO IV

RESULTADOS



4.1. Descripcion
4.1.1. Analisis descriptivo
a. Variables sociodemogréaficas

Tabla 6. Frecuencia de alumnos segun sexo (N=123)

Sexo N %

Masculino 5 4.07
Femenino 118 95.93
Total 123 100.00

Fuente: Elaboracion propia

4.07

95.93

= Masculino = Femenino

Figura 1. Porcentaje de alumnos segun sexo (N = 123).

Segln la Tabla 6 y la Figura 1, de los estudiantes que participaron en el estudio

el 95.93% fueron mujeres, indicando la preponderancia de este grupo por la

carrera de odontologia.
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Tabla 7. Estudiantes segun edad (N=123)

Edad N %

16-19 32 26.02
20 - 23 48 39.02
24 - 27 24 19.51
28 - 31 19 15.45

Total 123 100,00

Fuente: Elaboracion propia

45.00
40.00
35.00
30.00

25.00

Porcentaje

20.00

15.00

10.00

5.00

0.00

28-31

Edad

Figura 2. Numero de estudiantes segun edad (N=123).

En relacion a edad de los participantes en estudio tuvieron edades en el rango
de 20 a 23 y 16 a 19 afios con un 39.02% y 26.02% respectivamente como se

muestra en la Tabla 7 y Figura 2.
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Tabla 8. Estudiantes segun ciclo de estudios (N=123)

Ciclo n %

Il 13 10,57
11 45 36,59
\Y) 42 34,15
V 7 5,69
VI 2 1.63
VII 14 11.38
Total 123 100,0

Fuente: Elaboracion propia

1.63
= || ciclo
5.69
= |l ciclo
m |V ciclo

V ciclo
m V| ciclo

= Vllcido

Figura 3. Porcentaje de estudiantes segun el ciclo de estudio (N= 123)

En la Tabla 8 y Figura 3, se muestran la distribucion de los estudiantes
encuestados de acuerdo al ciclo de estudio que cursaban, de los cuales tuvieron
mayor participacion los de I y IV ciclo con un 36.59% y 34.15%

respectivamente.
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b. Anélisis descriptivo de la variable calidad de servicio educativo.

De acuerdo con Buttle (1995), la brecha, gap o diferencia entre percepciones y

expectativas, obtenida mediante la encuesta SERVQUAL puede ser

determinada en base a tres métodos:

1. Andlisis item por item (ejem. P1 - E1, P2 - E2,...P22 - E22)

2. Andlisis dimension por dimension (ejem. (P1 + P2 + P3 + P4)/4 - (E1 + E2 +
E3 + E4)/4), donde P1 hasta P4 y E1 hasta E4 representan las cuatro
declaraciones relativas a las percepciones y expectativas de una dimension
en particular)

3. Célculo de una medida global de la calidad del servicio [(P1 + P2 + P3 +
P22)/22] - [(E1 + E2 + E3 + - - - + E22)/22].

Analisis Global

En el presente estudio se encontrd una brecha de insatisfaccion global y por

ende deficiencia de calidad de servicio percibida de -1,29 dentro un rango de 0

a-2...

Tabla 9. Calidad percibida por los estudiantes (N=123)

Calidad n %

Mejor 14 11.4
Esperada 3 25
Deficiente 106 86 1
Total 123 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Basado en el paradigma de la confirmacion / desconfirmacion de las
expectativas, se plantean tres niveles de calidad percibida: esperada, si
confirma las expectativas; deficiente, si habia desconfirmacidén negativa; y

mejor o sobresaliente, si habia desconfirmacion positiva a las expectativas. En
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el estudio se encontré que en la EPO de la Universidad Alas Peruanas la
calidad de servicio brindada fue percibida por los estudiantes como deficiente

en un 86.1% como se muestra en la Tabla 9 y en la Figura 4.

NIVEL DE CALIDAD

= Mejor
Esperada

m Deficiente

Figura 4. Para tres niveles de calidad (deficiente, esperada y mejor), porcentaje

de estudiantes (N = 123) como ellos percibieron la calidad de servicio.

Anélisis por dimensiones. Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988, pag.
23), se consideran las siguientes dimensiones de la calidad de servicio:

1. Elementos tangibles

2. Fiabilidad

3. Capacidad de respuesta

4. Seguridad

5. Empatia
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Tabla 10. Niveles de calidad de servicio por dimensiones y global (N = 123)

Esperada Mejor Deficiente
n % n % n %
Tangibles 2 2,0 13 10,4 108 87,6
Fiabilidad 9 7,5 17 13,4 97 79,1
Responsabilidad 14 11,9 18 14,4 91 73,6
Seguridad 13 10,4 16 12,9 94 76,6
Empatia 7 55 15 12,4 101 82,1
GLOBAL 3 2,5 14 11,4 106 86,1

EMPATIA

SEGURIDAD

RESPONSABILIDAD

FIABILIDAD

TANGIBLES

B Esperada ™ Mejor M Deficiente

O

[ ]

108

ESTUDIANTES

Figura 5 Numero de estudiantes (N=123), segun calidad percibida y por

Para analizarlas se sigue la sugerencia planteada por Battle (1995).

dimensiones.
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Tabla 11. Puntajes promedios de expectativas y percepciones por dimensiones (N =

123)
Dimensiones Expectativas Percepciones
M 7 P-E

Tangibles 6,06 475 -1,40
Fiabilidad 5,84 4 45 -1,39
Responsabilidad 6,07 493 -1,15
Sequridad 6,12 5,00 -1,12
Empatia 6,14 470 -1,44
Promedio 6,04 475 -1,29

Nota. M media. P-E = diferencia de percepciones menos expectativas

En forma global las mayores expectativas de los estudiantes entrevistados son hacia
empatia y seguridad con puntajes promedios de 6,14 y 6,12 respectivamente, y las
menores hacia fiabilidad con puntaje promedio de 5,58, considerando un promedio
global 6,04. Pero sus percepciones del servicio califican mejor hacia seguridad y
responsabilidad con puntajes 5 y 4,7 respectivamente, con menor puntuacion para
fiabilidad y empatia con 4,45 y 4,70 con un promedio global de las cinco

dimensiones de 4,75, como se muestra en la tabla 11 y la Figura 6
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Empatia

6,12 5,84
Seguridad _ Fiabilidad
6,07 6,06
Responsabilidad Tangibles

Expectativas  =——Percepciones

Figura 6. Para las dimensiones (tangibles, fiabilidad,
seguridad y empatia), el grafico radial muestra los puntajes promedio de las

expectativas y percepciones de los estudiantes encuestados (N=123), por

dimensiones.

En cuanto a las diferencias o brechas de percepciones menos expectativas (P-
E), que reflejan satisfaccion o calidad si la diferencia es cero o positiva; si es
negativa, insatisfaccion o calidad deficiente. En el estudio, todas las brechas
son negativas, de las cuales, las mas comprometidas corresponden a empatia y
tangibles con -1,44 y -1,40 respectivamente, como se aprecia en la Tabla 11y

en la Figura 7, indicando que en estas dimensiones, los estudiantes perciben

mas deficiencias en el servicio que les brinda la universidad.
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Diferencia promedio

-1,44

-1,50 T T T T
Tangibles Fiabilidad Responsabilidad Seguridad Empatia

Figura 7 Para las dimensiones (tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad
y empatia), las diferencias promedio entre percepciones y expectativas de los
estudiantes (N=123), por dimensiones de calidad.

Dimension elementos tangibles. Apariencia de las instalaciones fisicas,

equipo, personal y material de comunicacion.

Tabla 12. Puntajes promedios y diferencias de los items de la dimension

elementos tangibles (N = 123)

" Item E P P-E

1 La universidad posee instalaciones fisicas: modernas, 596 451 -1.44
comodas, limpias, agradables y atractivas.

2 La universidad fiene equipos modernos vy actualizados de 6.08 4. 46 -1.62
acuerdo a los servicios que brinda.

3 El personal docente v administrativo de la universidad se 6.14 h21 -0.93

caracterizan por estar bien vestidos, limpios v aseados de
acuerdo a su posicion o cargo.

4 Los materiales asociados a los servicios que brinda la 6.05 480 -1.26
universidad son actualizados, confiables v de buena
apariencia.
MNota. E= expectativas. P = percepciones. P-E = diferencia de percepciones
menos expectativas
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Como se muestra en la Figura 7, la dimension elementos tangibles ocupa el
segundo lugar en brecha de calidad con -1.40. En la Tabla 12, podemos
apreciar los cuatro items que exploraron la dimension elementos tangibles de la
calidad percibida del servicio en la carrera de odontologia de la
UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS, apreciamos brechas importantes en los
items 1y 2, llegando a -1.62 que corresponde “que la universidad deberia
tener equipos modernos y actualizados de acuerdo a los servicios que brinda”
y “deberia poseer instalaciones fisicas modernas, cémodas, limpias,
agradables y atractivas” lo cual indica que los usuarios perciben falencias en

lo referente al equipamiento y a infraestructura fisica.

Dimensién fiabilidad. Capacidad para realizar el servicio prometido de forma

fiable y precisa.

Tabla 13. Puntajes promedios y diferencias de los items de la dimension

fiabilidad

N°® Item E P P-E

5 Cuando la universidad promete hacer algo 5.90 433 157
planificado, lo hace en el tiempo prometido.

6 Cuando un estudiante tiene un problema, la 5.9 436 -1.55
universidad muestra interés sincero en
solucionarlo.

7 El personal de la universidad brinda un buen 577 437 140
servicio desde la primera vez y mantiene éste
accionar evitando cometer errores.

g El personal de la universidad concluye el servicio 594 456 -1.38
en el iempo prometido.

9 El personal de la universidad procura mantener el 5.66 463 -1.03

servicio exento de errores.

Nota. E= expectativas. P = percepciones. P-E = diferencia de
percepciones menos expectativas
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En la Figura 7, se muestra una brecha global en calidad de servicio percibida
por el alumnado para la dimension fiabilidad de -1.39 ocupando el tercer lugar
de compromiso, después de empatia y elementos tangibles. En la Tabla 13 se
aprecia los items correspondientes a la dimension fiabilidad con los puntajes
promedio correspondientes a expectativas y percepciones expresados por los
participantes y las diferencias, siendo las brechas mas significativas las
correspondientes a los items 5 y 6 que se refieren a que “cuando la institucion
promete hacer algo, lo haga en el tiempo prometido” y que “cuando un
estudiante tiene un problema, la institucion debe mostrar interés sincero en
solucionarlo” lo cual muestra deficiencias en cumplir lo prometido y el interés

en resolver los problemas de los alumnos.

Dimension responsabilidad. Disposicion para ayudar a los alumnos y

proveerles un servicio rapido y oportuno.

Tabla 14. Puntajes promedios y diferencias de los items de la dimension

responsabilidad (N=123)
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N° item E P P-E
10 Que los funcionarios y profesores de una IES 587 489 -099
prometan a sus estudiantes, brindarles servicios en
plazos que ellos son capaces de cumplir.
11 Que los funcionarios y profesores de una |ES estén 6.07 483 -124
dispuestos y disponibles durante la entrega del
servicio.
12 Que los funcionarios y profesores de una IES 617 504 -112
siempre tengan voluntad sincera en ayudar a sus
alumnos.
13 Que los empleados (funcionarios) de la IES siempre 616 493 -123
estén dispuestos para aclarar dudas de sus
alumnos.

Nota. E= expectativas. P = percepciones. P-E = diferencia de percepciones
menos expectativas

Como se aprecia en la Figura 7, la dimensidn responsabilidad obtienes una
brecha de calidad global de -1.15. La Tabla 14 muestra los items 10 al 13,
referentes a la dimension responsabilidad, los promedios correspondientes a las
expectativas, percepciones y las diferencias o brechas de calidad percibida,
siendo las maés significativas las correspondientes a los items 11y 13 con -1.24
y -1.23 respectivamente, que se refieren a que los funcionarios y profesores
estén disponibles y dispuestos para ayudar a los alumnos durante la entrega del

servicio y para aclarar dudas.

Dimensidon seguridad. Se refiere a la destreza para trasmitir credibilidad en la

atencion sin amenazas, riesgos o dudas.

En relaciéon a los items de la dimension seguridad en calidad de servicio
educativo en la Universidad Alas Peruanas , del 14 al 17, como se muestra en
la Tabla 15, podemos apreciar nuevamente brechas negativas entre las
percepciones menos expectativas, asi mismo se puede observar al item 15 con

mayor brecha de calidad, referido a que “los estudiantes se sientan seguros en
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sus gestiones y/o transacciones en la universidad ” , lo cual muestra
dubitaciones de seguridad por parte de los estudiantes al realizar gestiones o

transacciones en la universidad.

Tabla 15. Puntajes promedios de expectativas, percepciones y diferencias de

los items de la dimensién seguridad (N=123)

Que el comportamiento de los funcionarios y 6.16 510 -1.06
profesores de una IES debe inspirar confianza en
los estudiantes.

(Que los estudiantes de una IES se sientan 594 456 -1.38
seguros en sus gestiones y/o transacciones en la

institucion.

(Que los funcionarios y profesores de una IES 6.11 503 -1.08
deben tratar con cortesia a los estudiantes.

(Que los funcionarios y profesores de una IES 6.23 528 -0.95

precisan tener informacion y conocimientos
necesarios para responder las preguntas de los
estudiantes.

Mota. E= expectativas. P = percepciones. P-E = diferencia de
percepciones menos expectativas

Dimensién empatia. Capacidad para situarse en la posicion del alumno, pensar

primero en él y atenderlo segln caracteristicas y situaciones particulares.
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Tabla 16 Puntajes promedios de expectativas, percepciones y diferencias de

los items de la dimension empatia (N=123)

N® item E P P-E

18 La universidad ofrece horaries de funcionamiento 6.12 475 -1.38
convenientes para todos sus estudiantes.

19 La universidad tiene funcionarios y profesores que 6.08 466 -1.42
brindan atencion personalizada a sus alumnos
cuando lo requieren.

20 La universidad se esmera en brindar el mejor servicio 6.18 439 -1.29
a sus estudiantes.

21 La universidad entiende las necesidades especificas 6.09 458 -1.51
de sus estudiantes.

22 la universidad muestra interés en los estudiantes y 6.17 4.59 -1.58

los toma en cuenta en las decisiones, actividades y
proyectos de la institucion.

Nota. E= expectativas. P = percepciones. P-E = diferencia de

percepciones menos expectativas

Al observar la Figura 7, apreciamos una brecha global de calidad de servicio
percibida por los estudiantes de -1.44 correspondiente a la dimension empatia,
mostrando el mayor compromiso con respecto a las otras; ademas la Tabla 16,
muestra los puntajes promedios de las expectativas, percepciones y diferencias
de esta dimensién, con mayor compromiso en los items 22 y 21
correspondientes a “mostrar interés en los estudiantes y tomarlos en cuenta en
las decisiones, actividades y proyectos de la institucion” y que la universidad
“entienda las necesidades especificas de sus estudiantes” lo cual indica que
perciben falencias en cuanto la institucion los toma en cuenta y la universidad

no entiende algunas de sus necesidades especificas.

Anélisis por items
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Se tomaron en cuenta 22 indicadores agrupados en 5 dimensiones, redactados
en los correspondientes items en cada una de las secciones del instrumento,

tanto expectativas y percepciones.
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2,0 15 1.0 05 0,0

P1-E17 Tangibles [-1.4]
P2-E2 [-1.8]

Pa-E3 [-0s]
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P12-E12- 1.1
P13-E13 (2]
P14-E14- 1]
P15-B157 Seguridad [

P16-E16-] [1a]
P17-E17 [-0.9]
P18-E18 [ 4]

F1EE19 Empatia Lral
P20-E20-] 3]
P21 -E21 [1.5]

P22-E22 [-1.8]

I
-2,0 1.5 1,0 -0,5 00
Diferencia promedio

Figura 8. Para 22 items de expectativas y percepciones, las diferencias
promedios segln items y agrupados por dimensiones, de los estudiantes
encuestados (N = 201).

Cuando se analizan los puntajes promedios de las diferencias de percepciones
menos expectativas de la calidad percibida por los alumnos de la Universidad
Alas Peruanas participantes, como se muestra en la Figura 8, encontramos que
los items mas comprometidos fueron: el 2, 22 y 5 con puntajes de -1.62, -1.58
y -1.57 respectivamente, que corresponde a “poseer instalaciones fisicas
modernas, comodas, limpias, agradables y atractivas”, “mostrar interés en los
estudiantes y tomarlos en cuenta en las decisiones, actividades y proyectos de
la institucion” y que “cuando la universidad prometa hacer algo, lo haga en el

tiempo prometido”; que corresponden a las dimensiones sobre elementos
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tangibles de la institucion, fiabilidad y empatia en la entrega del servicio a los

estudiantes.

Andlisis descriptivo de la variable satisfaccion del estudiante

En relacion a la satisfaccion e insatisfaccion con el servicio educativo brindado
por la universidad en los estudiantes participantes, analizado por dimensiones,
como se muestra en la Tabla 16 y en la Figura 9 y 10, podemos apreciar que los
mayores porcentajes de satisfaccion correspondio a las dimensiones
responsabilidad y seguridad con 26.36% y 23.48% respectivamente pero se
encontraron que los mayores porcentajes de insatisfaccion correspondio a las
dimensiones de aspectos tangibles y empatia con 87.56% y 82.81%

respectivamente.

Tabla 17. Satisfaccion e insatisfaccion de los alumnos por dimensiones vy

global (N=123)

b Satisfechos Insatisfechos
n O n %
Tangibles -1.31 15 12.43 108 B87.56
Fiabilidad -1.39 26 20.89 a7 791
Responsabilidad -1.15 33 26.36 g0 73.31
Seguridad -1.12 29 2348 94 76.61
Empatia -1.44 21 17.91 102 82.81
Global -1.29 17 13.94 106 B86.06

MNota. P-E diferencia promedio entre percepciones y expectativas.
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Satisfecho
14%

Insatisfecho
86%

Figura 9. Para dos niveles de satisfaccion (satisfecho e insatisfecho),

porcentaje de estudiantes(N = 123), segun satisfaccion.

Empatia
Seguridad

Responsabilidad

Fiabilidad
Tangibles
0 20 40 60 80 100 120 140
Tangibles Fiahilidad Responsabilidad Seguridad Empatia
W SATISFECHO 15 26 33 29 21
W INSATISFECHO 108 97 90 94 102

W SATISFECHO ~ WINSATISFECHO

Figura 10. Satisfaccion de los estudiantes (N=123) por dimensiones de la

calidad de servicio

Los promedios, de las diferencias de los puntajes entre expectativas y

percepciones son estadisticamente significativos segun la prueba t para

muestras relacionadas (p<0.05) con un 95% de confianza, de las dimensiones
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tangibles, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia; ademas, del valor

global, como se muestra en la Tabla 16.

Tabla 18. Prueba de diferencias para muestras relacionadas

Diferencias relacionadas

Media Desviacién 95% Intervalo de confianza Sig.
i para la diferencia (bilateral)
(P-E) tipica. - :
Inferior Superior

Tangibles -1.31 1.3 -1.49 -1.13 000
Fiabilidad -1.38 1.54 -1.60 117 000
Responsabilidad -1.15 1.39 -1.34 -0.95 000
Seguridad -1.12 1.33 -1.30 -0.93 000
Empatia -1.44 1.46 -1.64 -1.23 000
Global -1.29 1.22 -1.46 -1.12 000

4.1.2. Anélisis inferencial
Prueba de hipotesis

Hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de servicio educativo y el
nivel de satisfaccion de los estudiantes en la EPO de la Universidad Alas

Peruanas en el 2015.

Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio educativo y el nivel
de satisfaccion de los estudiantes en la EPO de la Universidad Alas Peruanas

en el 2015.

En la tabla 17 se presenta la tabla de contingencia entre la variable calidad de
servicio y satisfaccion de los estudiantes con sus respectivas estadisticas de

correlacion, donde se aprecia que usando la prueba no paramétrica de Chi
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cuadrado la probabilidad es menor al nivel de significancia (p***<0.001), por
lo que se rechaza a la hip6tesis nula. Concluyendo con un nivel de significancia
de 0.1%, existe relacion entre calidad de servicio que brinda la EPO de la
Universidad Alas Peruanas y la satisfaccion del estudiante, asi mismo existe

correlacion positiva moderada (r =0,60) y es altamente significativo (p<0.001)

Tabla 19. Relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion del estudiante

Calidad de
Servicio Total
Deficiente Esperada Mejor
Satisfaccion
n % n % Iy % i %
Insatisfecho 105 861 0 o o 0 105 86.1
Satisfecho 0 o 3 25 15 11.4 18 13.9
Total 106 861 3 25 15 114 123 100

Chi-cuadrado de Pearson =201 gJ. =2 p* <0.001

Correlacidn de Spearman = 0.6007

Fuente. Cuestionario dirigido a estudiantes (ver anexo)

En la Figura 11, se observa que los estudiantes estaban insatisfechos (86,1%)
cuando percibian la calidad de servicio como deficiente, estando satisfechos
cuando valoraban la calidad como esperada (2,5%) o como mejor de lo
esperado (11,4%); siendo estos hallazgos significativos tal como se demostro

en la prueba anterior.
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Satisfecho

Satisfaccibn

Insatisfeho

Deficiente Esperada Mejor
Calidad percibida
Figura 11. Calidad percibida versus la satisfaccion de los estudiantes

participantes (N = 123).

Hipotesis especificas
Hipotesis especifica 1
Ho: No existe relacion inversa y significativa entre las expectativas de calidad
de servicio y la satisfaccion de los estudiantes, en la EPO de la Universidad

Alas Peruanas en el 2015.

Hi: Existe relacion inversa y significativa entre las expectativas de calidad de

servicio y la satisfaccion de los estudiantes, en la EPO de la Universidad Alas

Peruanas en el 2015.
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En la Tabla 20, se obtuvo un coeficiente de correlacion de r= - 0.647, con una
p=0.000 (p < .05), con lo cual se acepta la hipotesis alterna y se debe rechazar
la hipétesis nula. Por lo tanto, se puede afirmar que existe relacién inversa y
significativa entre la expectativa de la calidad de servicio y la satisfaccion de
los estudiantes, ver Figura 12. Finalmente, cabe sefialar que el coeficiente de

correlacion hallado es de una magnitud moderada.

Tabla 20. Relacion entre expectativas de calidad de servicio y la satisfaccion

del estudiante

Variables Satisfacciéon del estudiante
“rs” p
Expectativas de calidad de servicio -0.647** <0.001

Significativo (p < 0.05)
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Figura 12. Satisfaccion del usuario como funcion de expectativas de calidad de

servicio.
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Hipotesis especifica 2
Ho: No existe relacion directa entre percepciones de calidad de servicio con
satisfaccion de los estudiantes, en la EPO de la Universidad Alas Peruanas en

el 2015.

Hi: Existe relacién directa entre percepciones de calidad de servicio con
satisfaccion de los estudiantes, en la EPO de la Universidad Alas Peruanas en
el 2015.

En la Tabla 21, se obtuvo un coeficiente de correlacion de r=0.610, con una
p=0.000 (p < .05), con el cual se acepta la hipotesis alterna y se debe rechazar
la hipotesis nula. Por lo tanto, se puede afirmar que existe relacion directa y
significativa entre la percepcion de la calidad de servicio y la satisfaccion del
estudiante, ver Figura 13. Finalmente, cabe sefialar que el coeficiente de

correlacion hallado es de una magnitud moderada.

Tabla 21. Relacion entre percepciones de calidad de servicio y la satisfaccion

del estudiante

Variables Satisfaccién del estudiante
“rs” p
Percepcién de calidad de servicio 0.610* <0.001

Significativo (p < 0.05)
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Percepciones de la Calidad de Servicio
Figura 13. Satisfaccion del usuario como funcién de las percepciones de

calidad de servicio

Hipotesis especifica 3
Ho: No existe relacion significativa entre elementos tangibles de la calidad de
servicio educativo y la satisfaccion de los estudiantes de la EPO de la

Universidad Alas Peruanas en el 2015.

Hi: Existe relacion significativa entre elementos tangibles de la calidad de
servicio educativo y la satisfaccion de los estudiantes de la EPO de la

Universidad Alas Peruanas en el 2015.

En la Tabla 22, se presenta la tabla de contingencia entre la variable tangibles
en calidad de servicio y satisfaccién de los estudiantes con sus respectivas

estadisticas de correlacion, donde se aprecia que usando la prueba no
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paramétrica de Chi cuadrado la probabilidad es menor al nivel de significancia
(p***<0.001), por lo que se rechaza a la hipétesis nula. Concluyendo con un
nivel de significancia de 0.1% que existe relacion entre tangibles en calidad de
servicio que brinda la EPO de la Universidad Alas Peruanas y la satisfaccion
del estudiante, asi mismo existe correlacién positiva moderada (r = 0.499) y es

altamente significativo (p<0.001).

Tabla 22. Relacion entre tangibles de calidad de servicio y la satisfaccion del

estudiante (N = 123)

Tangibles en Calidad de Servicio

Total
Satisfaccion  Deficiente Esperada Mejor
n % n % n % n %
Insatisfecho 99 806 1 05 6 5 106 86.1
Satisfecho 9 7 2 15 7 5.5 18 13.9
Total 108 876 2 2 13 10.4 123 100

Chi-cuadrado de Pearson =43.6 g.l.=2 p***<0.001

Correlacién de Spearman = 0.499"

Hipotesis especifica 4
Ho: No existe relacion significativa entre fiabilidad de la calidad de servicio y
la satisfaccion de los estudiantes en la EPO de la Universidad Alas Peruanas

en el 2015.
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Hi: Existe relacion significativa entre fiabilidad de la calidad de servicio y la
satisfaccion de los estudiantes de la EPO de la Universidad Alas Peruanas en

el 2015.

En la Tabla 23, se presenta la tabla de contingencia entre la variable fiabilidad
en calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes con sus respectivas
estadisticas de correlacion, donde se aprecia que usando la prueba no
paramétrica de Chi cuadrado la probabilidad es menor al nivel de significancia
(p***<0.001), por lo que se rechaza la hipdtesis nula. Concluyendo con un
nivel de significancia de 0.1%, que existe relacion entre fiabilidad en calidad
de servicio que brinda la EPO de la Universidad Alas Peruanas en el 2015.

y la satisfaccion del estudiante, asi mismo existe correlacion positiva

moderada (r = 0.496) y es altamente significativo (p<0.001)

Tabla 23. Relacion entre fiabilidad de calidad de servicio y la satisfaccion del

estudiante (N = 123)

Fiabilidad en Calidad de Servicio

Deficiente Esperada Mejor fotd
Satisfaccion n % n % n % n %
Insatisfecho 92 74.6 6 5 8 6.5 106 86.1
Satisfecho 6 45 3 25 9 7 18 13.9
Total 98 79.1 9 75 16 134 123 100

Chi-cuadrado de Pearson =46.2 g.l. = 2 p**<0.001

Correlacion de Spearman =0.496**
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Hipotesis especifica 5
Ho: No existe relacion significativa entre responsabilidad de la calidad de
servicio educativo y la satisfaccion de los estudiantes de la EPO de la

Universidad Alas Peruanas en el 2015.

Hi: Existe relacion significativa entre responsabilidad de la calidad de servicio
educativo y la satisfaccion de los estudiantes de la EPO de la Universidad Alas

Peruanas en el 2015.

En la Tabla 24, se presenta la tabla de contingencia entre la variable
responsabilidad en calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes con sus
respectivas estadisticas de correlacion, donde se aprecia que usando la prueba
no paramétrica de Chi cuadrado la probabilidad es menor al nivel de
significancia (p***<0.001), por lo que se rechaza la hipotesis nula.
Concluyendo con un nivel de significancia de 0.1% que existe relacion entre
responsabilidad en calidad de servicio que brinda la EPO de la Universidad
Alas Peruanas y la satisfaccion del estudiante, asi mismo existe correlacion

positiva moderada (r = 0.535) y es altamente significativo (p<0.001)
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Tabla 24. Relacién entre responsabilidad de calidad de servicio y la

satisfaccion estudiante (N = 123)

Responsabilidad en Calidad de Servicio

Deficiente Esperada Mejor Total
Satisfaccion n % n % n % n %
Insatisfecho 90 72.6 10 8.5 6 50 106 86.1
Satisfecho 1 1.0 4 35 12 9.5 17 13.9
Total 91 73.6 14 11.9 18 144 123 100.0

Chi-cuadrado de Pearson =88.5 g.. =2 p**<0.001]

Correlacion de Spearman = 0.535™

Hipotesis especifica 6

Ho: No existe relacion significativa entre seguridad de la calidad de servicio
educativo y la satisfaccion de los estudiantes de la EPO de la Universidad Alas
Peruanas en el 2015.

Hi: Existe relacion significativa entre seguridad de la calidad de servicio
educativo y la satisfaccion de los estudiantes de la EPO de la Universidad Alas
Peruanas en el 2015.

En la Tabla 25, se presenta la tabla de contingencia entre la variable seguridad
en calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes con sus respectivas
estadisticas de correlacion, donde se aprecia que usando la prueba no
paramétrica de Chi cuadrado la probabilidad es menor al nivel de significancia
(p***<0.001), por lo que se rechaza la hipétesis nula. Concluyendo con un
nivel de significancia de 0.1% que existe relacion entre seguridad en calidad de

servicio que brinda la EPO de la Universidad Alas Peruanas y la satisfaccion
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del estudiante, asi mismo existe correlacion positiva moderada (r = 0.478) y es

altamente significativo (p<0.001).

Tabla 25. Relacion entre seguridad de calidad de servicio y la satisfaccion del

estudiante (N = 123)

Seguridad en Calidad de Servicio

Deficiente Esperada Mejor Total
Satisfaccion n % n % n % n %
Insatisfecho 90 73.1 9 7.5 7 55 106 86.1
Satisfecho 4 35 4 3.0 9 75 17 13.9
Total 94 76.6 13 104 16 12.9 123 100.0

Chi-cuadrado de Pearson =56.6 g¢.l.=2 p***<0.001

Correlacion de Spearman = 0.478**

Hipotesis especifica 7.

Ho: No existe relacion directa entre la empatia en la calidad de servicio
educativo y el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la EPO de la

Universidad Alas Peruanas en el 2015.

Hi: Existe relacién directa entre la empatia en la calidad de servicio educativo
y el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la EPO de la Universidad Alas

Peruanas en el 2015.

En la Tabla 26, se presenta la tabla de contingencia entre la variable empatia en
calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes con sus respectivas
estadisticas de correlacion, donde se aprecia que usando la prueba no
paramétrica de Chi cuadrado la probabilidad es menor al nivel de significancia
(p***<0.001), por lo que se rechaza la hipétesis nula. Concluyendo con un

nivel de significancia de 0.1%, existe relacién entre empatia en calidad de
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servicio que brinda la EPO de la Universidad Alas Peruanas y la satisfaccion
del estudiante, asi mismo existe correlacién positiva moderada (r = 0.540) y es
altamente significativo (p<0.001).

Tabla 26. Relacion entre empatia de calidad de servicio y la satisfaccion del

estudiante (N = 123)

Empatia en Calidad de Servicio

Deficiente Esperada Mejor Total
Satisfaccion n % n % n % n %
insatisfecho 98 79.6 3 25 5 4.0 106 86.1
satisfecho 3 25 4 3.0 10 85 17 13.9
Total 101 82.1 7 5.5 15 12.4 123 100.0

Chi-cuadrado de Pearson = 92.4 g.I. = 2 p*** < 0.001

Correlacion de Spearman = 0.540**

4.2. Discusién
En cuanto a los factores sociodemogréaficos de los estudiantes en el presente
estudio el 95.93% fueron mujeres (Tabla 6), con edades entre dieciséis y
veintitrés afios el 65.04% (Tabla 7), de las participantes de la EPO de la
Universidad Alas Peruanas en el 2015 la predileccion de estudiantes mujeres
por la carrera profesional de odontologia tendria explicaciones de tipo
antropoldgicas y de género, con relacion a estudios similares no se encontr6 en
la literatura revisada, en otras poblaciones universitarias utilizando la
metodologia SERQUAL que tuvieron preponderancia de muestras femenina
son las de Dettemer, Socorro, & Takashi (2002) y Khodayari & Khodayari
(2011) con 58% en carreras de administracion y turismo en Santa Catarina
Brasil y 56% de alumnado femenino de la Universidad Islamica de Azad de

Iran que no precisa carreras profesionales. Por el contrario la mayoria de
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estudios revisados con metodologia similares al presente estudio tuvieron

preponderancia de muestras poblacionales masculinas.

Al analizar la metodologia SERVQUAL ya referida y de acuerdo con lo
propuesto por Buttle (1995), el analisis global (tabla 9) se hall6 puntajes
promedio de 6,04 y 4,75 puntos correspondientes a las expectativas y
percepciones respectivamente, con una brecha (P - E), negativa de — 1.29
dentro de un rango de - 6 a 6, denotando una expectativa global de
insatisfaccion, y por consiguiente deficits en el servicio educativo que brinda
las universidades, las cuales no satisfacen las necesidades ni las expectativas de
los estudiantes de la carrera de obstetricia. En comparacion con los resultados
de otras investigaciones que asi tuvieron brechas negativas de — 0,51en Santa
Catarina en Brasil (Dettemer, Socorro, & Takashi, 2002), - 0,85 en la
Universidad paulista de Sao Pablo de Brasil (Olivera & Ferreira, 2008), - 0,4
en estudiantes extranjeros en universidades de Malasia (Shekarchizadeh, Rashi,
& Hon-Tat, 2011) y -1.10 en estudiantes de ingenieria empresarial de Serbia de

Eslovaquia (Dado, Petrovicova, Riznic, & Rajic, 2011).

En cuanto al andlisis de las dimensiones de la encuesta SERVQUAL, como se
demuestra en la tabla 10, las puntuaciones promedio de la expectativa del
estudiante (dimension en la cual enfocan sus necesidades y expectativas)
estuvo dirigida a empatia y seguridad con 6,14 y 6,12 puntos respectivamente.
Las puntaciones promedio que cualificaron en mejoria de las expectativas

estuvieron sujetas a la empatia y responsabilidad con puntuaciones de 5y 4,93
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respectivamente, no obstante, se percibe un pobre rendimiento en la dimensién
fiabilidad con 4,45 puntos. Las mayores brechas de satisfaccion y por
consiguiente compromiso en la calidad de servicio, se muestran en relacion a
empatia (-1,44), tangibles (-1,40) y fiabilidad (-1,39). (Dettemer, Socorro, &
Takashi, 2002) y (Olivera & Ferreira, 2008) hallando a empatia con brechas

superiores.

Al realizar el analisis de los items en torno a la opinidon de los usuarios,
hallamos que en la tabla 11, la satisfaccion es la variable que mas influencia
tiene sobre recomendar un servicio a familiares y amigos, y con ello la
devolucion de ese mismo servicio en caso de ser Gtil, como se menciona con
anterioridad la calidad y satisfaccion muestra efectos indirectos en la fidelidad
denotada en la confianza, o cual va a permitir que la persona recurra en
situaciones de emergencia a los servicios teniendo la seguridad y confianza

sobre ellos.

Los hallazgos muestran factores importantes en relacion a la gestion de
servicios, teniendo en primer lugar, que realizar un esfuerzo de importancia
para poder realizar mejoras en torno a la calidad del servicio, donde la mejora
de la calidad que se percibe puede ser mejorada con la eficacia y eficiencia en

la préctica de brindar un servicio.

En la Tabla 17, con el coeficiente de correlaciéon de r=0.703, con una p=0.001

(p < .05), con dichos valores se reafirma que hay relacion directa y
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significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los alumnos, por lo
que Mello, Dutra & Oliveira (2009), quienes mantienen que las dimensiones
son tocables, es poco eficiente al otmar la infraestructura de poca relevancia,
por lo que Dettemer, Socorro & Takashi (2009), consider6 que las instituciones
tienen bajos niveles de insatisfaccion, con las dimensiones de tangibilidad y
empatian solicitaban mas atencion, por lo que de igual forma Andrade,
Rodriguez & Correia(2007), encontrdé que los alumnos se mantuvieron
satisfechos y muy satisfechos con lo que les brinda el programa, indicando asi
una importancia a la calidad de servicio como agente de desarrollo y

satisfaccion al usuario.

En la Tabla 20, con un coeficiente de correlacion de r=-0.647, y una p=0.000
(p < .05), con aquellos valores se da por aceptada la hipétesis alterna donde se
afirma que existe una relacion inversa y significativa entre las expectativas de
la calidad del servicio y la de los estudiantes, lo que estos resultados guardan
similitud con la propuesta de Tureta, Reis & Oliveira (2007) que manifiestan
que la satisfaccion de los clientes frecuentes, los alumnos, estan relacionados
de manera inversa a sus expectativas por el servicio, lo cual va a depender que

el marketing que difunda guarde relacion con el servicio que brinda.

En la Tabla 21, con un coeficiente de correlacion de r=0.610, y una p=0.000 (p
< 0.05), con dichos valores se da por afirmada la relacion directa y significativa
entre la percepcion de la calidad de servicio y la satisfaccion de los estudiantes,

por lo que Bernal (2007), menciona que el nivel de satisfaccion de los clientes
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de una entidad educativa va a tener relacién con como perciban mientras usan
el servicio, por lo que a mejor gestion de un servicio, hallara mejor satisfaccion

y asi la fidelidad de sus clientes.

En la Tabla 22, con un coeficiente de correlacién de r=0.499, y una p=0.000 (p
< 0.05), con esos valores se da por aceptada la hipétesis alterna lo cual
confirma que existe una relacién directa y significativa en cuanto a sus factores
tangibles de la calidad del servicio educativo y la satisfaccion academica, por
lo que Chamorro (2005) menciona que conocer los procesos de gestion
educativa es de trascendencia para lograr tener éxito y la satisfaccion
académica como directivos de la competencia laboral por lo que es indudable

que se pueda enlazar la teoria en conjunto con la préactica.

En la Tabla 23, con un coeficiente de correlacion de r=0.496, y una p=0.000 (p
< 0.05), con dichos valores se acepta la hipotesis alterna donde se afirma que
hay una relacion directa y significativa entre fiabilidad de la calidad de servicio
educativo y la satisfaccion académica, donde estos resultados no guardan
relacion con lo que propone Shekarchizadeh, Rashi & Hon-Tat (2011), donde
en los cinco factores los resultados son distintos, en cuanto a profesionalismo,

confiabilidad, hospitalidad, tangibles, y compromiso fueron descubiertos.

En la Tabla 24, con un coeficiente de correlacion de r=0.535, y una p=0.000 (p

< 0.05), se da por aceptada la hipdtesis alterna donde se afirma que existe una

relacion directa y significativa entre la responsabilidad de la calidad del
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servicio educativo y la académica, por lo que Mite (2007) propone, que las
problematicas que se dan en los hogares es de importancia fortalecerlas en el
ambiente familiar, para lo cual se les pide a los profesionales que aborden estos

temas.

En la Tabla 25, con un coeficiente de correlacién de r=0.478, y una p=0.000 (p
<.05), con estos valores se da por aceptada la hipétesis alterna la cual establece
que existe una relacion directa y significativa de la seguridad de la calidad del
servicio educativo con la satisfaccion académica, por lo que Mundarain y
Reyes (2007), explican al respecto que cuando un personal no recibe la
remuneracion acorde a las actividades y esfuerzo que ejerce, este se siente poco
satisfecho, indicando asi que el dinero es un factor exterior el cual es
importante para un trabajador para lograr satisfacer sus necesidades, por lo que
Bullon (2007) en su investigacion encontré una diferencia significativa en
cuanto al nivel de satisfaccion entre la edad y los afios de estudio en la
universidad, donde a menos edad y tiempo de estudio, mayor satisfaccion con

la calidad educativa.

En la Tabla 26, con un coeficiente de correlacion de r=0.540, y una p=0.000 (p
< 0.05), valores con los cuales se da por aceptada la hipdtesis alterna, lo cual
confirma que existe una correlacion directa y significativa en cuanto a la
empatia de la calidad del servicio educativo y la satisfaccion del estudiante, por
lo que se relaciona con el aporte de Flores (2006), que menciona que la

Universidad, se beneficia de forma directa, ya que cuando identifica los errores
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que esta realizando y busca las soluciones a partir de las sugerencias de los
mismos estudiantes, lo cual hace enriquecedor las mejoras logrando asi la
satisfaccion, lo cual fomenta su capacidad para retener y asi mejorar su calidad
educativa, asi Garcia (2008) menciona que la calidad de servicio tiene una

relacion significativa con el desempefio docente.
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CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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CONCLUSIONES

Primera: La calidad de servicio se relaciona directa (r=0.600) y significativamente
(p=0.001, a = 0.05) con la satisfaccion de los estudiantes, desde la perspectiva de
sus expectativas y percepciones, en la EPO de la Universidad Alas Peruanas en el

2015.

Segunda: Las expectativas de la calidad de servicio se relacionan inversa (r=0. -647)
y significativamente (p=0.001, a = 0.05) con la satisfaccion de los estudiantes, en la

EPO de la Universidad Alas Peruanas en el 2015.

Tercera: Las percepciones de calidad de servicio se relacionan directa (r=0.610) y
significativamente (p=0.001, a = 0.05) con la satisfaccion de los estudiantes, en la

EPO de la Universidad Alas Peruanas en el 2015.

Cuarta: Los elementos tangibles de calidad de servicio se relaciona directa (r=0.499)
y significativamente (p=0.001, a = 0.05) con la satisfaccion de los estudiantes, en la
EPO de la Universidad Alas Peruanas en el 2015. Siendo la segunda dimension con
mayor brecha (-1.40), indicando fallas en como se ven las instalaciones fisicas, tanto

de equipo como del personal.

Quinta: La fiabilidad en calidad de servicio se relaciona directa (r=0.496) y

significativamente (p=0.001, o = 0.05) con la satisfaccion de los estudiantes, en la

EPO de la Universidad Alas Peruanas en el 2015. Siendo una de las dimensiones con
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mayor brecha (-1.39), indicando compromiso en habilidad para hacer un servicio de

manera eficaz y rapido.

Sexta: La responsabilidad en calidad de servicio se relaciona directa (r=0.535) y
significativamente (p=0.001, o = 0.05) con la satisfaccion de los estudiantes, en la

EPO de la Universidad Alas Peruanas en el 2015.

Sétima: La seguridad en calidad de servicio se relaciona directa (r=0.478) y

significativamente (p=0.001, a = 0.05) con la satisfaccion de los estudiantes, en la

EPO de la Universidad Alas Peruanas en el 2015.

Octava: La empatia en calidad de servicio se relaciona directa (r=0.540) y
significativamente (p=0.001, o = 0.05) con la satisfaccion de los estudiantes, en la
EPO Universidad Alas Peruanas en el 2015. Ademas, es la dimension con mayor
brecha de -1.44, indicando falencias en la capacidad para ponerse en el lugar del

alumno, pensar primero en él y atenderlo en forma personalizada.
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RECOMENDACIONES

Primera: A los directivos de la Universidad Alas Peruanas, en relacion a que la
calidad de servicio que se brinda se relaciona directamente con la satisfaccion de sus
estudiantes (clientes directos), se sugiere optimizar su servicio, lo cual, mantendra a

sus clientes satisfechos.

Segunda: A los directivos de la Universidad Alas Peruanas en base a los resultados,
las expectativas por la calidad de servicio se relacionan en forma inversa con la
satisfaccion de los estudiantes. Por lo tanto, deberia haber una concordancia entre el

servicio que se ofrece o publicita y el servicio que se brinda.

Tercera: A los directivos de la Universidad Alas Peruanas, potenciar el area de
gestion de la calidad, para atender las brechas de servicio detectadas y mantener una

mejora continua en la calidad, de esta manera mejorara la satisfaccion de sus clientes.

Cuarta: A los directivos de la Universidad Alas Peruanas en relacion a los
resultados hallados, en cuanto a los elementos tangibles, se recomienda optimizar las
instalaciones fisicas y sus equipos ya que se encontrd falencias en esta dimensién

de la calidad de servicio.

Quinta: A los directivos de la Universidad Alas Peruanas debe tener en cuenta que
la fiabilidad de la calidad del servicio cumple un rol importante que ejecuten lo
prometido, poner atencion en dar solucion a problemas y ofrecer el servicio en el
tiempo acordado para complacer las expectativas de los estudiantes.

Sexta: A los directivos de la Universidad Alas Peruanas en referencia a los

resultados observados, la responsabilidad en calidad de servicio se relaciona en
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forma directa con la satisfaccion de los estudiantes, por ello es importante cumplir
con los plazos prometidos y prontitud en el servicio que la universidad brinda.

Sétima: A los directivos de la Universidad Alas Peruanas en base a los resultados
hallados, la seguridad en calidad de servicio es importante para inspirar confianza

seguridad, aclarar dudas y aportar a la satisfaccién de sus estudiantes.

Octava: Finalmente, a los directivos de la Universidad Alas Peruanas, en base a los
resultados observados la empatia en calidad de servicio se relaciona directa y
significativamente con la satisfaccion de los estudiantes, por ello se los debe atender

en forma personalizada, manteniendo horarios convenientes y un buen servicio.
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ENCUESTA PARA VALORAR LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA
SATISFACCION DEL ESTUDIANTE, DESDE LA PERSPECTIVA DE SUS
EXPECTATIVAS Y PERCEPCIONES, EN LA ESCUELA PROFESIONAL
DE ODONTOLOGIA DE LA UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS EN EL

2015.

N Encuesta FECHA:

Estimade estudiante, estamos interezados en conocer su calificacion del servicio educatrvo en
la Unrversidad. Sus  respusstaz seran  totzbmente confidencialaz.  Apradecemos =u
participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO

1. Edad
Masculine 1

2. Bexo
Famenmo 2
II 1
i 2
IV 3

3. Ciclo
i 4
VI 3
VII ]
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EXPECTATIVAS

Estimado estudiante, califique entre 1 a 7 la importancia que usted le otorga a cada
una de los siguientes items relacionados con el servicio educativo que usted espera
recibir en una institucion educativa superior (IES) como la Universidad. Considere 1

como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

El Quez una [ES deberiza poseer instalaciones fisicas modemas, cdmodas, 112134

1] 7
limpias, agradables v atractivas. 3|6
E2 Quez una [ES deberia tener equipos modemos y actualizados de zenerdo a 1l2l3lalslelr
“ | los servicios que brinda.
Que ] perzonal docents v administrative de una IES deben carzcterizarse
E3 | por estar bien vestidos, limpios y aseados de acuerde a su posicion o 112|345 (6](7
CArZO.
E4 Que los materiales zsociades con los servicios que brinde una IES deben 1l2l3lals5!6l7
ser actualizados, confiables v de buena spariencia. B ]
E3 I?I];?I. ::tl?élcqliﬁ una IES promete hacer algo planificado, 1o haga en el tiempo 1l2l3lals5!6l7
E6 Que cuando un estudiants tisne un problema, la IES debe mostrar interés 1l2l3lals5!6l7

sincero en solucionarlo.

- | Que el perzonal de una [ES brmde un buen zervicio desde la primera vez v e
E7 . . ~ 11234 617
mantenga éste acclonar evitando commeter emmores.

E% | Que el personal de una IES concliva el servicio en el tempo prometide. 11254567

E9 Enu: .-Z;lg personal de una [ES procure mantener el servicio exento de 1lalslalslsl

E10 Que los funcionarios y profesorss de una IES prometan a sus estudiantes, 112l3lalslsl
brmdarles servicios en plazos que ellos son capaces de cumplir.

Ell CQue los fimcionarios y profesores de una IES estén dispuestos v 11213lalslsl
dizspomibles durante la entrega del servicio. B ]

E12 Qu& log fimeionarios y profesores de una IES siempre tengan voluntad 1lalslalslsla
sincera en ayudar a sus alumnos.

E13 CQue los empleados (funcionarios) de la [ES siempre estén dispuestos para 11213lalslsl

aclarar dudas de sus alumnos.

El4 CQue el comportamiento de los funcionarios ¥ profesores de una IES debe 1l2l3lalslsl
mgpirar confianza en los estudiantes. } '

El5 CQue los estudiantes de una IES se sientan seguros en sus gestiones y/o 1l2l3lals5!6l7
" | transacciones en la institucicn. '

El6 CQue los fimcionarios y profesores de una IES deben tratar con cortesia a 112134
los estudiantes.

E17 CQue los funcionarios y profesores de una IES precisan tener informacion v 11213lalslsl
' | conocimientos necesarios para responder las premumtas de los estudiantes. '

Elg (ue una [ES dffba ofrecer horarios de fimcionamiento convenientes para 1l2l3lalslsl
todos sus estudiantes.

El9 Cue una [ES precisa tener fimelonarios y pmfe;ores que brinden atencicn 112134

personalizadz a sus alumnes cuando sea requerida. 167
£20 g‘uhqu;:tgg deba esmerarse en brindar el mejor servicio a sus 1l2l3lalslsl
E21 | Que una [ES entienda las necesidades especificas de sus astudiantes. 112|345 (|6](7
E12 Cue una [ES muestre mteres en los estudiantes v los tomen en cuenta en 1l2l3lals5!6l7

las deciziones, actividades v provectos de la nstitucion.
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PERCEPCIONES
Estimado estudiante, califique entre 1 a 7 a cada una de las siguientes preguntas
relacionadas con el servicio que usted recibe en la Universidad. Considere 1 como

la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

Pl La Univerzidad pozes mstalaciones fizicas modemas, comodas, 1l2lalalslslr
limpias, azradables v afractivas =
La Univerzidad tisne aquipamisnto modemo ¥ actnalizado de a - -
J i - 121314246
acuerdo a loz zarvicios que brinda.
El perzonal docente v admmistrative de la Universidad za
P3| caracterizan por estar bien vestidos, limpios v aseados de acuerdoa | 1| 2|3 |4 28| 7
1 pOSICISH O CETED.
P4 Los materiales asociados con los sarvicios que brinda la 1l2lalalslsl7
Unrverzidad son actualizados, confiables v de buena apariencia =
Ps Cuandn hLﬂl‘.'E'IE'SldE.d promets hacer alge planificado, lo hace en 1l212lalslsl7
el flempo prometide.
Cuando un estuediante fiene un problema, la Universidad muestra un - - -
P& | . . ; 12121456
inmfereés smcere en solucionarlo.
El perzonal de la Univerzidad brinda buen servicio desde la primera - - -
o) o - - . . 121314346
vez ¥ mantiene éste acclonar evitando cometer errorss.
Ps El pmnnal de la Univerzidad concluye al zarvicio en el Hampo 1l2lalalslslr
prometido.
PO Sl perzonal de la Universidad procura mantener el servicio exanto 1l2lalalslslr
e erTores.
Los funcicnarios v profesores de la Universidad prometen a sus
P10 | estudiantes, brmdarles sarvicios en plazos que ellos soncapacesde | 1| 23 |4 58| 7
cumplir.
P11 Los funcicnarios v profesores de la Universidad estan dispusstos v 1l2lalalslslr
disponiblas durante la entrega del servicio. =
~ | Los funcicnanios v profesores de la Universidad sismpre tienen - - -
P12 | ~ . 12131446
vohmtad smearz en ayudar a los alumnos.
P13 Los empleados (funcionarios) de la Universidad siempra estan 1l2lalalslsl7
dispmastos para aclarar dudas de loz alomnos. =
P14 El comportamiento de los funcionarios v profazores de la 1lalalalslslr
Unrverzidad mspiran confianza en loz estudiantes. =
- | Los estudiantss de la Unmiverzidad e mienten seguros an sus - - -
P13 sestichas o framifes en la mehitueidn Li2f3f4]=)¢
Los fimcionarios v profescres de la Universidad tratan con cortesia a - -
P16 a los estudiantes. Li2f3f4]=)¢
Los fimecionarios v profeseres de la Universidad tisanen los
P17 | conocomisntos necesarios para responder a las preguntas de los 1213|4367
estudiantes.
Pig La T_Tn.ire_mida.d tiane horarios de funcionamiento convenientes para 1l2lalalsls|r
sus aztudiantes.
P1o La Univerzidad tiene funcionarios v profasores que dan atencion 1l212lalslel7
individualizada 2 cads alumne cnando e: requernida. =
La Univer=idad e=ta enfocada en brindar el mejor servicio a sus - -
j ks ]
P20 astudiantes. 12121456
La Unmiverzidad entiends las necesidades ezpecificas de zus - - -
-
FIl ectufiambes. 121314346
P22 La Universidad muestra mterés en los estudiantes v los toma en 1l2lalalslslr
| cuenta en las deciziones, acttvidadss v provectos de la institucidn. =
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO Y SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES EN LA ESCUELA PROFESIONAL DE ODONTOLOGIA DE LA

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS EN EL 2015.

Mg. MANUEL AUGUSTO MARTINEZ ASMAD

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES E INDICADORES
1.2.1. Problema General 1.6.1. Objetivo general 3.1.1. Hipotesiz General Vanable 1. Calidad de servicio
:Qué relacion existe entre la Determinar la relacién entra Existe relacion directa entre Dimensiones Indicadores Items
calidad del servicio educativo v la | calidad del servicio con la calidad de servicio con la Elementoz 1. Atraccion visual de
satisfaccion de los estudiantes, satisfaccion de los estudiantes, satisfaccion de los estudiantes, tangibles instalaciones fisicas.
dezde la perspectiva de sus dezde la perspectiva de sus dezde la perspectiva de sus 2. AP”‘:“@ de equipos. El.E2 E3.E4
expectativas y percepciones, en la | expectativas y percepciones, enla | expectativas y percepciones, en la 3. Apariencia o aspecto P1,P2,P3, P4
EPO de la Universidad Alas EPO de la Universidad Alas EPO de la Universidad Alas el
Peruanaz en el 20157 Peruanas en el 2013 Peruanaz en el 2015 Fiabilidad 5. Cum;;lir lo prometido.
6. Sincero interés en resolver E5,E6,E7 ES8,
1.2.2. Problemas especificoz 3.1.2 Hipotesiz Ezpecificos problemas. EO
PE.1. ;Qusé relacidn existe entre 1.6.2. Objetivoz especificoz HE.1. Exizsta ralacion inversa 7. Realizar bue servicio desde P5,P6,P7, P8
las expectativas de calidad de OE.1. Daterminar la relacién entre las expectativas de la 8. Brindar el servicio en tiempo P9
servicio y la satisfaccidn de los entre las expectativas de calidad calidad de servicio v la » 9. Sen‘icig sinerrores.
estudiantes, en la Universidad de servicio v la satisfaccion de los | satisfaccidn de los estudiantes, en Responsabilidad ﬁ) gz“ml?]t'::dpl”:]’ prometidos. x
Alas Peruanas en el 20157 estudiantes, en la EPO de la 1a EPO de la Universidad Alas i Di‘;;f)‘mwﬁz 2 f:;‘;;:‘; . NEILEL
Univerzidad Alas Pernanaz en el Peruanaz en el 2015 si‘e'm 5 E P10.P11. P12
PE.2. ;Qué relacidn existe entre 2015 s s R
b= : i o 13. Disposicion para aclarar P13
las percepciones de czlidad de HE.2. Exizte relacion directa dudas.
servicio y la satisfaceidn de los entre las percepciones da calidad Seguridad 14. Inspirar confianza. El4. E15.E16
estudiantes, en la Universidad OE.2. Daterminar la relacién de servicio v la satisfaccidn de los 15. Inspirar seguridad. El7
Alas Peruanas en el 20157 entre las percepciones de calidad | estudiantes, en]laEPOdela 16. Cortesia. P14 P15 P16
de servicio v la satisfaccion de los | Universidad Alas Peruanas en el 17. Cz:ocnmemo pus P17
PE.3. ;Qué relacién existe entre | estudiantes, enla EPO de la 2015 — oS T
los elementos tangibles de calidad | Universidad Alas Peruanas en el P L€ Hoemion conyeTeie £18, Elg’ oo
s =" e < 2 S5 g 19. Atencion personzlizada. E21.E22
de servicio v la satisfaccion de los | 2013 HE.3. Existe relacion directa 20. Enfocados en el servicio. P18, P19, P20
estudiantes, en la EPO entre elementos tangibles de 21 Interss v preocupacion P21 P22
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Univerzidad Alas Peruanas en el
20157

PE.4. ;Qusé relacion existe entre
la fiabilidad de calidad de servicio
y la zatisfaccion de loz
estudiantes, en laEPO de la
Univerzidad Alas Peruanas en el
20157

PE.5. ;Qus relacion existe entre
la responsabilidad de calidad de
servicio y la satisfaccidon de los
estudiantes, en la Universidad
Alas Peruanas en el 20157

PE.6. ;Qus relacion existe entre
la seguridad de calidad de zervicio
y la zatisfaccion de los
estudiantes, en la EPO dz1a
Universidad Alas Peruanas en el
20157

PE.7. ;Qus relacion existe entre
la empatia de calidad de zervicio v
la satizfaccion de los estudiantes,
en la EPO de la Universidad Alaz
Peruanasz en el 20157

E.3. Determinar la relacion entre
elementosz tangibles de la calidad
de zervicio v la satizfaccion de los
estudiantes en EPO de la
Univerzidad Alas Peruanas en el
2015

OE.4. Determinar la relacion
entre la fiabilidad de la calidad de
servicio y la satisfaccion de los
estudiantes en la EPO dz la
Univerzidad Alas Peruanas en el
2015

OE.5. Daterminar la relacion
entre la rezsponsabilidad de la
calidad de servicio v la
satizfaccion de los estudiantes en
la EPO de la Univerzidad Alas

Peruanaz en el 2013

OE.6. Determinar la relacion
entre 1a zeguridad de lz calidad de
servicio y la satisfaccion de los
estudiantes en laEPO da la
Univerzidad Alas Peruanas en el
2013

OE.7. Determinar la relzcion
entre la empatia de la calidad de
servicio educativo v la
satizfaccion de los estudiantes en
la EPO de lz Univerzsidad Alas

Peruanasz en el 2013

calidad de serviciov la
zatizfaccion de los estudiantes, en
la EPO de la Universidad Alas
Peruanas en el 2013

HE.4. Exizsta relacion directa
entre fiabilidad en calidad de
servicio y la satisfaccion de los
estudiantes, en laEPO de la
Univerzidad Alas Peruanas en el
2015

HE.5. Exizte relacion directa
entre responszbilidad en calidad
de sarvicio v la satizfaccion de los
estudiantes, en la Universidad
Alas Peruanas en el 2013

HE.6. Exizte relacion directa
entre zezuridad en calidad de
servicio y la satisfaccion de los
estudiantes, enlaEPO dz la
Universidad Alas Peruanas en el
2015

HE.7. Exizte relacion dirscta
entre empatia en calidad de
zervicio y la satisfaccion de los
estudiantes, en laEPO dz la
Univerzidad Alas Peruanas en el
2015

genuing.

22. El personal entiende las

nacesidades.

Variable 2. Satisfaccion del estudiante

Dimensiones Indicadores Items Rangos
- El.Pl, ...
— E-P=0  ppn
it G E1,Pl, .. De 0a+6
E22,P22
PRy EL,Pl, ... A )
Insatisfaccion E-P <0 E22 P22 De -6 a -1
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TIPO Y DISENO

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA DE ANALISIS

3.3.1. Tipo de estudio

Investizacién Correlacional Sustantiva.

El prezente estudio e: una investigacion de
tipo descriptive Correlacional, pues se trato
de conocer =i la vanable 1, Czalidad de
servicio st relacionada con la variable
dependiente zatizfaccion académica, sin
necesidad de explicar las relaciones causales
entre ellas.

3.3.2. Dizeiio de estudio

Este estudio tiene un dizefic no expermmental
porque za realizd sin la manipulacion
deliberada de las vanables v 26lo 22 obzervo
los fandmenos en zu ambiente natural para
después analizarlos

El dizefio z2 rezume en el sigutente zrafico:

Ox

M r
Ov

Deonde:

M = Es la muestra de estudio.

O =Las observaciones en cada una de las
dos variables.

X = Vanable 1 = Calidad de servicio.

Y = Vanable 2 = Satizfaccion del estudiante
r = Coeficiente de Correlacion

Poblacion

La poblacién estuvo constituida por 180
estudiantes de la Escuela Profazional de
Odontolozia de la Unrversidad Alas
Peruana: correspondiente al primer
semestre del afio de 2014. La unidad de
analizsiz fue el estudiante d= odontologia
de la Universidad Alas Peruanas de
Trujillo.

Muestra

La muestra para éste estudio fus extraida
de la poblacion de astudiantes de la EPO
de la Universidad Alas Peruanas de
Trujillo corraspondiente al primer
semestre del 2015. Se aplico un
muestrao probabilistico simple. Para
calcular la muestra ze aplico la formula
para variables cualitativas y poblaciones
finitas:

Z%pgN

¢“‘(N=1)+ Z°pq
Después del cilculo correspondiente,
tuvimos una muestra constituida por 123
alumnos que fueron extraidos de los
estudiantes de la EPO de la Universidad
Alas Peruanas de Trujillo,
correspondiente al primer semestre
2015.

n=

Para extraer la muestra se hizo un listado
¥ 22 as1gnd un numero a cada estudiants
de la poblacion, luego se zzlecciond a
loz sujetos de lz muestra aleatoriaments
a través del programa computacional
SPSS.

Técnica: Encuesta

Se rzalizé una encuesta de forma indrvidual
a 123 astudiantes extraidos de la carrera de
odontologia, del segundo zl zéptimo ciclo,
correspondiente al primer semestre 2015 de
la Umiversidad Alas Peruanas de Trujillo.,
seleccionados por muestreo probabilistico
simple para explorar la calidad de servicio
percibida por los estudiantes v el nivel de
satizfaccion de los mismos.

Instrumento: Cuestionario de calidad de
servicio

El instrumento se elabord tomando como
basze el cuestionario multidimensional
SERVQUAL, usado por aproximadamente
tres décadas para medir calidad de servicio
en emprasas prestadoras de servicios, con
un zlto nivel de confiabilidad y validez,
craado por Parasuraman, Zeithaml, v Berry
en 1988. El cuestionario consta d= dos
secciones: la primera para explorar
expectativas y la segunda para explorar
percepciones de calidad de servicio. Cada
seccion tiene 22 enunciados, dividida en
cinco dimensiones: Azpectos tangibles (4
items), fiabilidad (3 items), responsabilidad
(4 items), seguridad (4 items) v empatia (3
items).

En el tratamiento estadistico ze utithizo la
estadistica Chi cuadrada permitiendo
determinar la asociacion entre dos variables
calidad de servicio y zatizfaccion académica,
se construyd categorias para las vanables para
poder determmar loz objetivos de la
mvestigacion

Para la prueba de hipotesiz ze utilizo =l
estadiztico de correlacion de Spearman por
tratarse de dos variables cualitativas ordinales

Se realizo la introduccion de los datos de cada
instrumento en la “matriz baza”, ze procesd ¥
analizo la informacion de manera automatica
utilizando, ademas dal softwars sefialado
anteriormente, una computadora d= ultima
Eeneracion.

Prusba de correlacidn.

La prusba de correlacion ze determma
mediante el coeficiente de correlacion de rho
de Spearman. El estadistico p viene dado por

la expresion: .
6y D?
p=l=s

J.,\ ( 1\"2 — l )

Donde D es la diferencia entre los
correspondientes estadisticos de ordende x - y.
N &3 el numero de parejas, esto a razon del
objetivo & hipotesis de investizgacion que busca
determinar la relacion entre dos variables.

Nivel de significacion

Para los cilculos estadisticos a partir de los
datoz de laz muestras se ha utilizado un nivel
de significacion de 0,03
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