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Resumen 

La presente investigación se concentra en estudiar la expectativa de los clientes sobre 

la calidad de servicio en la institución educativa Norbert Winner del distrito de chilca en el año 

2018, donde los clientes de la institución educativa son los únicos protagonistas de la 

evaluación, hasta la fecha, la calidad de servicio es la prioridad para la representatividad de una 

organización en cada servicio brindado. El diseño de la investigación es de tipo no 

experimental, descriptivo, teniendo como población conformada por 65 padres de familia por 

personas de ambos géneros de edades de 20 a 54 años, hallando la muestra de la investigación 

a 56 participantes. Para respaldar la investigación se hace uso del instrumento de medición 

llamado SERVQUAL, el cual tiene el propósito de mejorar la calidad de servicio ofrecida por 

las organizaciones. Este cuestionario evalúa los 5 criterios (a) elementos tangibles, (b) 

fiabilidad, (c) capacidad de respuesta, (d) seguridad y (e) empatía. El resultado obtenido al final 

de la evaluación dio a conocer diferencia de expectativa en relación a la variable interviniente, 

(a) edad, (b) género, (c) tiempo de servicio, y (d) grado académico. De la misma manera se 

comprobó estadísticamente; por tal motivo, con suficiente evidencia empírica se puede concluir 

identificación de las diferencias de la expectativa, con la finalidad de contribuir al inicio de un 

alineamiento de la calidad que la institución educativa espera brindar y la expectativa de los 

clientes padres de familia como clientes. 

Palabras clave: Expectativa, calidad de servicio, criterios, organización, elementos 

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía.  
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Abstract 

This research focuses on studying the expectations of customers about the quality of 

service at the Norbert Winner educational institution of the district of Chilca in 2018, where 

the clients of the educational institution are the only protagonists of the evaluation, to date, the 

quality of service is the priority for the representativeness of an organization in each service 

provided. The research design is non-experimental, descriptive, with a population consisting 

of 65 parents, people of both genders and ages between 20 to 54 years; finding the research 

sample to 56 participants. To support the research, the measuring instrument called 

SERVQUAL is used, which has the purpose of improving the quality of service offered by 

organizations. This questionnaire evaluates the 5 criteria (a) tangible elements, (b) reliability, 

(c) responsiveness, (d) security and (e) empathy. The result obtained at the end of the evaluation 

revealed the difference in expectation in relation to the intervening variable, (a) age, (b) gender, 

(c) service time, and (d) academic degree. In the same way it was statistically verified; for this 

reason, whit sufficient empirical evidence, the identification of differences in expectations can 

be concluded, whit the purpose of contributing to the beginning of an alignment of the quality 

that the educational institution hopes to provide and the expectation of parents as clients. 

Keywords: expectation and quality of service, criteria, organization, tangible elements, 

reliability, responsiveness, security and empathy. 
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Introducción 

El sector donde se realizó la investigación es en la institución educativa Norbert Winner 

del distrito de Chilca, con el objetivo de identificar diferencias en la expectativa de la calidad 

de servicio entre los clientes. Según el Ministerio de Educación del Perú ley Nro. 28044, la 

educación es un proceso de aprendizaje y enseñanza que se desarrolla a lo largo de toda la vida 

y que contribuye a la formación integral de las personas, al pleno desarrollo de sus 

potencialidades, a la creación de cultura, y al desarrollo de la familia y de la comunidad 

nacional, latinoamericana y mundial. La calidad es una de las expresiones más utilizadas 

actualmente en el ámbito educativo, como punto de referencia que evidencia cualquier proceso 

de cambio o plan de mejora. Sólo desde una perspectiva de reflexión permanente y de una 

innovación se puede conseguir una educación de calidad, que responda a las necesidades y 

demandas de los estudiantes. El mejoramiento como política de desarrollo supone reflexión, 

evaluación e innovación permanentes: cambios de procedimientos, cambios de actitudes, 

cambio de mentalidad. Se necesita un nivel apropiado de conflicto para mejorar e innovar en 

educación. La gestión educativa tiene una organización inteligente, abierta al aprendizaje de 

todos sus integrantes y con capacidad para la experimentación, que sea capaz de innovar para 

el logro de sus objetivos, romper las barreras de la inercia y el temor, favoreciendo la claridad 

de metas y fundamentando la necesidad de transformación. Por otro lado, conviene reconocer 

que calidad no es un concepto estático, es una característica de las cosas que indica desarrollo, 

mejora, logro de metas. Calidad no es igual a perfección, ninguna acción humana, por lo tanto, 

ninguno de los sistemas educativos puede ser perfectos, pero sí puede y debe aspirar a mejorar. 

La presente investigación analiza las diferencias en la expectativa de la calidad de servicio 

entre clientes en la institución educativa Norbert Winner en el distrito de Chilca y propone 

alternativas para su mejora. 

 



1 

 

Capítulo I: Planteamiento Del Estudio 

1.1. Delimitación de la Investigación 

A continuación, se plantean las siguientes delimitaciones de la investigación. 

1.1.1. Espacial. 

La investigación se llevó a cabo en el distrito de Chilca, donde se consideró a 65 padres 

de familia del nivel inicial donde se evaluó la diferencia en la expectativa de la calidad de 

servicio entre los clientes, se enfocó la investigación en la opinión de los padres de familia de 

la II.EE. Norbert Winner, que es la unidad de análisis. 

1.1.2. Temporal. 

La investigación se desarrolló en el periodo de noviembre y diciembre de 2018, tiempo 

en el que se diseña el instrumento de evaluación, se realizó la recolección de los datos y el 

procesamiento de los mismo.  

1.1.3. Conceptual. 

El tema central que se abordó en esta investigación está basado en la calidad de servicio 

propuesta por Zeithaml, Parasuraman y Berry, (1990), básicamente por el concepto de 

expectativa de la calidad de servicio de la II.EE Norbert Winner. La expectativa de la calidad 

de servicio resulta de prioridad para la investigación pues es el punto de partida para considerar 

el diseño del servicio de calidad que cualquier organización anhela brindar; es decir, los autores 

en mención plantean evaluar la expectativa de los clientes sobre el servicio deseado y utilizar 

esta medición como factor determinante para (a) compararla con la percepción de la compañía 

sobre la expectativa del cliente, (b) diseñar estándares de servicio orientados al cliente, (c) 

diseñar la entrega propiamente del servicio, y (d) comunicar externamente el servicio que 

brinda la organización; por tal razón, aun cuando el concepto teórico entendido como el modelo 

de las cinco brechas es mucho más extenso, la investigación está delimitada, conceptualmente, 
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a evaluar solamente la expectativa de la calidad de servicio que tienen los clientes de la II.EE 

Norbert Winner. 

1.2. Planteamiento del Problema 

La presente investigación se realiza porque actualmente existen empresas que tienen 

problemas de calidad de servicio y de no contar con ventaja competitiva; pese que en la 

actualidad los clientes son cada vez más rigurosos, pero dicha ventaja solo se consigue teniendo 

la capacidad suficiente para satisfacer las necesidades del cliente. Frente a todo esto nos 

encontramos con un obstáculo al menos aparente, como es la dificultad de la intangibilidad de 

los servicios, una dificultad que empezó a resolverse gracias a la aportación de (Zeithaml et al., 

1990).  

La calidad de servicio es un tema actual de investigación, dentro del que las revisiones 

de literaturas son muy amplias. La mayor parte del estudio hasta ahora realizado por diferentes 

investigadores se centra en debatir acerca de los determinantes que subyacen a la calidad de 

servicio, las corrientes más importantes apuntan por la diferencia entre lo que los clientes 

esperan y lo que reciben; mientras que otros, establecen que este parámetro de medición no es 

el más adecuado y que existen mejores formas de medirlas. El problema principal es conocer 

la expectativa de la calidad de servicio de los clientes, de tal manera que la organización 

conozca si efectivamente los padres de familia estarán conformes con los servicios brindados 

por la institución. 

Se establecerá que el análisis de calidad de servicio se inicia con el libro de Zeithaml et 

al., (1990), en el que se propone un modelo de calidad de servicio, el cual es denominado 

SERVQUAL, pues como afirman los padres de familia, clientes, vieron la necesidad de darle 

la mejor educación a sus hijos; este panorama se ve reflejado a nivel nacional, muchos colegios 

privados ofrecen muchas promesas y sin embargo la realidad no siempre es como se prometió. 

Pese a las normas establecidas, existen muchos colegios que funcionan en domicilios, estrechos 
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locales que difícilmente cumplen con lo requerido. Muchos padres de familia de las diferentes 

instituciones educativas particulares consideran que los colegios privados no siempre cumplen 

con lo que se les oferta, por ejemplo, les ofrecen espacios amplios como para que sus niños no 

se estresen, pero sin embargo son muy estrechos, por ello, consideran que sus hijos no tienen 

libertad como para correr, jugar, etc. También consideran que las autoridades deben regularizar 

para que se ofrezca una adecuada infraestructura para los niños, consideran que los colegios 

privados deben brindar un mejor servicio (Alfa TV Noticias, 2013). 

Parodi, (2013) economista de profesión, escribió una columna refiriéndose al sistema 

educativo peruano que llevo de título Calidad de la educación en el Perú, destacando el pésimo 

resultado de esta evaluación internacional PISA 2012, ubicándose nuestro país en el último 

lugar a detalle se muestra en el Apéndice A. Otro punto importante que menciona es para 

mejorar y aumentar el stock del capital humano, es necesario una educación de calidad. Dicho 

de otro modo, el país no tendrá futuro sin una buena educación. Esto conlleva a que el 

estudiante desde niño debe recibir una educación de calidad y un buen servicio, esto incluye: 

(a) el servicio de los docentes, (b) directores, (c) personal administrativo y (d) otros vinculados 

en la generación del servicio prestado, (Parodi, 2013). 

En la actualidad se observa que la situación en general de la educación escolar del Perú 

es deficiente e irregular, además de encontrarse en un proceso de deterioro con respecto al nivel 

de aprendizaje y la calidad de enseñanza impartida. Según Zeithaml et al., (1990), la calidad 

de los servicios es una gran parte indefinida y poco investigada, todas las organizaciones tienen 

problemas de calidad, por ello es que buscan un modelo de medición de la calidad de servicio, 

para mejorar y dar un buen servicio de calidad y satisfacer al cliente, a través de una buena 

atención por parte del personal. 

Desde esta perspectiva, el estudio se centrará en analizar la calidad de servicio, 

descubrir la expectativa de los padres de familia que tienen sobre la II.EE. Norbert Winner que 
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viene brindando el servicio y permitir tomar correctivos para mejorar con el fin de crear un 

óptimo posicionamiento y una mayor diferenciación en momentos de tanta competencia. En 

otras palabras, las opiniones de los padres de familia se vuelven más importantes a medida que 

el ambiente académico se toma más competitivo.  

1.3. Formulación del Problema 

A continuación, se planteó la siguiente pregunta para el problema identificado: 

1.3.1. Problema General. 

¿Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio entre clientes en la 

institución educativa Norbert Winner en el distrito de Chilca? 

1.3.2. Problemas Específicos. 

 ¿Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al género 

entre clientes de la institución educativa Norbert Winner? 

 ¿Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido a la edad 

entre clientes de la institución educativa Norbert Winner? 

 ¿Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al tiempo de 

servicio entre clientes de la institución educativa Norbert Winner? 

 ¿Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al grado 

académico entre clientes de la institución educativa Norbert Winner? 

1.4. Objetivos de la Investigación 

A continuación, se plantea el siguiente objetivo para el problema identificado: 

1.4.1. Objetivos Generales. 

Identificar diferencias en la expectativa de la calidad de servicio entre los clientes de la 

institución educativa Norbert Winner. 
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1.4.2. Objetivos Específicos. 

 Identificar las diferencias en la expectativa de la calidad servicio debido al género 

entre clientes de la institución educativa Norbert Winner. 

 Identificar las diferencias en la expectativa de la calidad servicio debido a la edad 

entre clientes de la institución educativa Norbert Winner. 

 Identificar las diferencias en la expectativa de la calidad servicio debido al tiempo 

de servicio entre clientes de la institución educativa Norbert Winner. 

 Identificar las diferencias en la expectativa de la calidad servicio debido al grado 

académico entre clientes de la institución educativa Norbert Winner. 

1.5. Justificación de la Investigación 

A continuación, se plantean las siguientes justificaciones: 

1.5.1. Justificación Teórica. 

Esta investigación comprende objetivos orientados a probar los principales constructos 

teóricos de los autores sobre la calidad de servicio. Este estudio contribuyó a mejorar la calidad 

de servicio en la institución educativa Norbert Winner del distrito de Chilca. Además, pretende 

hacer una aportación sobre la importancia de la calidad de servicio y así descartar la teoría de 

que toda empresa que ofrezca calidad de servicio logrará siempre grandes utilidades que la 

hacen crecer constantemente, serán posicionadas y más competitivas en el mercado. 

Este estudio se basó en la calidad de servicio en la cual se considera que es muy 

importante. Según Zeithaml et al., (1990) afirma que es “factor clave detrás del interés por la 

calidad del servicio es que ha demostrado ser una estrategia competitiva ganadora” (p. 2). 

1.5.2. Justificación Práctica. 

La trascendencia es muy grande ya que al dar a conocer la gran importancia de la calidad 

de servicio podrá estimular la organización para perfeccionar su nivel de servicio, obtener 

resultados positivos y una ventaja competitiva frente a la competencia. Para prestar un servicio 
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de calidad, también es necesario contar con el equipamiento adecuado de las tecnologías de 

información y comunicación con el trabajador docente preparado a cerca del manejo de esta 

tecnología y con una concepción didáctica orientado a la interacción constante entre la fuente 

de información. 

1.5.3. Justificación Metodológica. 

El estudio permitió la aplicación del instrumento SERVQUAL adaptado a la 

expectativa de la calidad de servicio; esta es oportunidad relacionada en el campo educativo de 

educación inicial. El presente estudio es de vital importancia para la institución educativa, 

puesto que es un documento que puede aportar al mejoramiento de la calidad de servicio y la 

calidad educativa de la institución Norbert Winner, y a la vez orientar a mejorar la visión y 

misión institucional desde las áreas administrativas y de gestión, beneficiando a los estudiantes, 

padres de familia y al distrito. 
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Capítulo II: Marco Teórico 

2.1. Antecedentes de Investigación 

A continuación, se presentarán investigaciones anteriores que apoyarán a la realización 

de la investigación. 

2.1.1. Artículos Científicos. 

Díaz, (2004), se traza el propósito de investigar sobre la validación de una escala de 

medida. Mediante su trabajo de investigación determina la calidad de servicio en una 

institución de educación superior, sugiere que el objetivo es determinar la medida de la calidad 

requerida por los clientes, se puede optimizar el uso de los recursos de las empresas u 

organizaciones. Esto conlleva a reducir costos y hacer inversiones más eficientes y así poder 

darle al cliente algo que realmente valora y por tanto a mantener un alto grado de satisfacción. 

Llegando a la conclusión de que los coeficientes arrojados por el análisis de fiabilidad son 

consistentemente altos y todos sobre el nivel recomendado en las expectativas su alfa de 

Cronbach es de .9148 y de las percepciones su alfa de Cronbach es de .9244. por lo tanto, la 

metodología SERVQUAL es plausible de ser usada en la medición de la calidad de servicio en 

una institución de educación superior. Los resultados del análisis factorial exploratorio 

practicado, evidencia la presencia de tres dimensiones: el primero, llamado de contactos 

personales, caracterizado por la capacidad y disposición de las personas para proveer el 

servicio; el segundo es la empatía, dado por la necesidad de comprensión de necesidades y 

atención personalizada por parte de los clientes del servicio y el tercer, elementos tangibles, 

formado por las instalaciones y equipos disponibles para proveer el servicio. En cuanto a la 

investigación de Díaz existe una similitud con respecto a la investigación realizada, ya que en 

ambas investigaciones se trabaja con el instrumento de medición y también trabaja en el sector 

educativo, otras de las similitudes que existen en dichas investigaciones es que ambos verifican 

la validez y confiabilidad sobre la calidad de servicio. 
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Mejías, Reyes, y Maneiro, (2006), se traza el propósito de investigar calidad de los 

servicios en la educación superior mexicana: aplicación del Servqualing en baja california., 

sugiere que el objetivo es aplicar el instrumento SERVQUALING para validar sus futuras 

aplicaciones en instituciones universitarias de Baja California, no se parte de ninguna hipótesis 

inicial, ya que se trata de un estudio exploratorio con el cual se pretende familiarizar a los 

involucrados con el tema y establecer investigaciones posteriores más elaboradas y rigurosas. 

Llegando a la conclusión que para la evaluación de la calidad de los servicios en las 

Instituciones de Educación Superior en México, se utilizó el instrumento SERVQUALING, 

cuya base teórica se apoya en el SERVQUAL de Parasuraman et al (1988, 1991), considerando 

sólo las percepciones y adaptada al contexto universitario mexicano. Dados los índices de 

consistencia arrojados su alfa de Cronbach es de .9402, .9515 y .9239 lo que significa que el 

instrumento usado se considera como fiable para medir la calidad del servicio en las tres 

instituciones mexicanas bajo estudio. Basado en el análisis de factores realizado, previa 

determinación de la adecuación muestral, la Calidad del Servicio percibida por los estudiantes 

de las Instituciones estudiadas puede dimensionarse en cuatro factores: Elementos Tangibles, 

Planificación, Atención Personal y Atención Institucional, a diferencia de lo propuesto por 

Parasuraman et al., (1988, 1991). Con alto nivel de significación, el instrumento presenta 

validez de contenido, de criterio y de concepto; por lo cual se puede usar para medir la calidad 

de servicio percibida por los estudiantes de las Instituciones bajo estudio y, con previa 

adaptación y adecuación, en otras Instituciones similares. El instrumento sirvió para identificar 

oportunidades de mejora en las iniciativas de implementación de modelos de gestión de la 

calidad por parte de las Instituciones estudiadas. Los resultados arrojados proveen a los 

directivos de información objetiva para el análisis institucional y del entorno, llevados a cabo 

dentro de la planificación estratégica entre otros planes de acción operativos. En cuanto a la 

investigación de Mejías, Reyes, y Maneiro existe una similitud con respecto a la investigación 
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realizada, ya que ambas investigaciones aplican al sector educativo, la diferencia es que la 

investigación en curso toma como clientes a los padres de familia mientras que la investigación 

de Mejías, Reyes, y Maneiro toma como clientes a los estudiantes de 4to y 5to año de 

secundaria. 

2.1.2. Tesis Nacionales e Internacionales. 

Tapara, (2013), se traza el propósito de investigar la tesis titulada Calidad de servicio y 

grado de satisfacción de los estudiantes de la corporación educativa San Ignacio de Loyola de 

la ciudad de Sicuani para obtener el título profesional de licenciada en administración de la 

Universidad Nacional San Ignacio Abad del cusco. El estudio ha sido realizado con el propósito 

de medir la calidad de servicio con relación al grado de satisfacción de los estudiantes de la 

corporación educativa San Ignacio de Loyola de la ciudad de Sicuani, año 2012; En su 

metodología su tipo de investigación es descriptivo correlacional aplicada y de enfoque 

cuantitativo de diseño no experimental longitudinal, la población es 1150 estudiantes, su 

tamaño de muestra es de 103 estudiantes y como instrumento utilizó la evaluación de escala 

SERVQUAL , la autora afirmó: que a mayor calidad de servicio, mayor grado de satisfacción: 

o a menor calidad de servicio, menor grado de satisfacción por lo que se concluye que la 

evolución de la calidad de servicio de la academia pre-universitaria en el año 2012 fue 

creciendo constantemente del 18% de la medición anterior, por resultar con una pendiente 

positiva de .52 y un ángulo de inclinación de 27° grados sexagesimales de la recta de la 

ecuación de la tendencia de la calidad de servicio. En cuanto a la investigación de Tápara existe 

una similitud con respecto a la investigación realizada, ya que en ambas investigaciones se 

trabaja con el instrumento SERVQUAL y también ambos trabajan en el sector educativo la 

diferencia es que en el estudio de Tápara los clientes son los estudiantes mientras que en la 

investigación realizada los clientes son los padres de familia, otras de las similitudes que 
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existen en dichas investigaciones es que ambos verifican la validez y confiabilidad sobre la 

calidad de servicio. 

Esquivel y Huamani, (2015), se trazan el propósito de investigar la tesis titulada Gestión 

administrativa y calidad de servicio educativo en las instituciones educativas privadas del nivel 

inicial del distrito de San Sebastián – Cusco 2015 para obtener el título profesional de 

licenciada en administración de la Universidad Andina del Cusco. El estudio ha sido realizado 

con el propósito Determinar el grado de relación de la gestión administrativa y la calidad del 

servicio educativo en las instituciones educativas privadas del nivel inicial del distrito de San 

Sebastián–Cusco 2015. En su metodología su tipo de investigación es Descriptivo correlacional 

y de enfoque cuantitativo de diseño no experimental, la población que utilizo son las 45 

instituciones educativas que existen en San Sebastián, su muestra ha sido los promotores de las 

Instituciones Educativas privadas del nivel inicial del distrito de San Sebastián y como 

instrumento de la variable calidad de servicio utilizó la escala SERVQUAL, la autora afirmó 

que el control administrativo, organización, planificación y la dirección administrativa se 

relaciona con la calidad del servicio educativo en las instituciones por lo que se concluye que 

las instituciones educativas privadas del nivel inicial del distrito de San Sebastián Cusco, el 

28.9% de los encuestados manifestaron que el nivel de la planificación administrativa es muy 

bueno, la misma que genera una calidad de servicio educativo alto,  por ello; los resultados 

muestran que su alfa de Cronbach en gestión administrativa .923 y de calidad de servicio .973 

lo que significa que tiene un alto grado de confiabilidad, por lo que se establece que el 

instrumento es fiable para el procesamiento de datos. Debido a que la gran mayoría de los 

directivos conocen y trabajan en función a la misión y visión de la empresa, además tiene 

establecido sus estrategia, políticas y presupuesto que ayudan a cumplir sus objetivos, y según 

la prueba estadística Chi cuadrado, se puede afirmar que existe relación significativa entre la 

Planificación administrativa y la calidad de Servicio en las instituciones educativas privadas 
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del nivel inicial del distrito de San Sebastián – Cusco; dado p = .000 < .05, donde el coeficiente 

de correlación es del 23.1%. En cuanto a la investigación de Esquivel y Huamani existe una 

similitud con respecto a la investigación realizada, ya que ambas investigaciones aplican el 

modelo SERVQUAL, la diferencia es que en el estudio de Esquivel y Huamani toman como 

clientes a 45 instituciones educativas del nivel inicial mientras que en la investigación realizada 

los clientes son 56 padres de familia. 

Muñoz, (2015), se trazan el propósito de investigar la tesis titulada Medición de la 

calidad del servicio de educación a distancia de las carreras del departamento de ciencias 

económicas administrativas y de comercio aplicando el modelo SERVQUAL para obtener el 

título profesional de ingeniería en marketing de la Universidad de las Fuerzas Armadas 

innovación para la excelencia. El estudio ha sido realizado con el propósito de medir la calidad 

de servicio de educación distancia del DCEAC aplicando el modelo SERVQUAL. En su 

metodología su tipo de investigación es descriptiva y de enfoque cuantitativo de diseño 

exploratoria, la población fue de 417 estudiantes de todos los centros de apoyo, su tamaño de 

muestra fue de 240 estudiantes y como instrumento utilizó entrevistas, focus group y el 

cuestionario de modelo SERVQUAL, la autora afirmó que los estudiantes requieren de dos 

aspectos principales a mejorar uno de ellos es mayor información y el otro es la oportuna 

solución a los problemas además concluyo que la actitud y la atención personalizada no son 

factores independientes por carrera en estas tres existe la misma insatisfacción en estos 

aspectos, sin embargo en los demás elementos de las dimensiones se pudo obtener que existe 

mayor insatisfacción en los estudiantes de la carrera de finanzas. En cuanto a la investigación 

de Muñoz existe una similitud con respecto a la investigación realizada, ya que ambas 

investigaciones aplican el modelo SERVQUAL basada en 5 dimensiones lo cual hace que se 

mejoren la calidad de servicio, la diferencia es que en el Muñoz toman como clientes a los 

estudiantes de educación a distancia del departamento de ciencias económicas administrativas 
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y de comercio mientras que en la investigación realizada los clientes son 56 padres de familia 

de la II.EE. Norbert Winner, otra similitud es que analiza tanto las percepciones como las 

expectativas mientras que la investigación en curso analiza solo expectativas, otras de las 

similitudes que existen en dichas investigaciones es que ambos verifican la validez y 

confiabilidad sobre la calidad de servicio. 

Fernández, (2017), se trazó el propósito de investigar la tesis titulada Percepción de la 

calidad de servicio de estudiantes del 4° y 5° año de secundaria de la institución educativa 

Esther Cáceres Salgado del Rímac, Lima-2015 para optar el grado académico de maestra en 

Gestión pública de la Universidad César Vallejo. El estudio ha sido realizado con el propósito 

de determinar los niveles de percepción de la calidad de servicio de los estudiantes del 4° y 5° 

grado de secundaria de la institución educativa Esther Cáceres Salgado del Rímac, Lima 2015. 

En su metodología su tipo de investigación es descriptiva simple y de enfoque cuantitativo de 

diseño no experimental, la población que utilizo estuvo constituida por 286 estudiantes del 4° 

y 5° año de educación secundaria de la institución educativa “Esther Cáceres Salgado” Rímac 

– Lima 2015, su muestra ha sido del 4° año 85 estudiantes y del 5°año 80 estudiantes donde su 

total de muestra es de 165 estudiantes y como instrumento de la variable calidad de servicio 

utilizó la escala SERVQUAL, la autora afirmó que la calidad de servicio en la mayoría de las 

estudiantes 157 (95,2%) de 4°y de 5°años de educación secundaria de la institución educativa 

Esther Cáceres Salgado del Rímac, es percibida como regular. En cuanto a las percepciones de 

las cinco dimensiones, en todas predomina la percepción regular: fiabilidad: 103 (62.4%), 

capacidad de respuesta 94 (57%), seguridad 92 (55.8%), empatía 109 (66.1%) y aspectos 

tangibles 106 (64.2%). La dimensión que tiene buena percepción es la fiabilidad 43 (62.4%) 

estudiantes, mientras que la dimensión seguridad tiene percepción mala 43 (55.8%) 

estudiantes; es decir, falta mejorar algunos aspectos en cada uno de sus dimensiones que 

conduzcan a mejorar la percepción. En cuanto a la investigación de Fernández existe una 
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similitud con respecto a la investigación realizada, ya que ambas investigaciones aplican al 

sector educativo, otra similitud es que analiza las percepciones mientras que la investigación 

en curso analiza expectativas, otras de las similitudes que existen en dichas investigaciones es 

que ambos verifican la validez y confiabilidad sobre la calidad de servicio. 

2.2. Bases Teóricas 

A continuación, se detallarán los modelos de calidad de servicio tomados en cuenta para 

el desarrollo de la investigación sobre calidad de servicio. 

Modelos de calidad de servicio

Modelo de calidad de servicio de atributo

Modelos de valor ideal de calidad de 

servicio

Modelo de atributo y de efecto general

Modelo de calidad percibida de servicio 

y satisfacción

Modelo de calidad de servicio interno

 

Figura 1. Modelos de calidad de servicio 

Nota. Adaptado de (Seth, Deshmukh, & Vrat, 2005), la revista internacional de gestión de 

calidad y confiabilidad. 

 

2.2.1. Modelo de calidad de servicio de atributo  

Se considera que el modelo establece que una organización de servicios tiene alta 

calidad si cumple con las preferencias del cliente y las expectativas de forma consistente. De 

acuerdo con esto, la separación de atributos en varios grupos es el primer paso hacia el 

desarrollo de un modelo de calidad de servicio. En general, los servicios tienen atributos 

básicos: Cada atributo consta de varios factores. En este modelo, cada conjunto de atributos 

forma un ápice del triángulo. Una concentración excesiva en cualquiera de estos elementos con 
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la exclusión de otros puede ser apropiada puede conducir a una calamidad, el énfasis excesivo 

de las instrucciones puede dar una opinión al cliente de que será procesado según el grado de 

personalización del servicio y la intensidad del trabajo como utilidades, transporte de 

mercancías, etc. Estos están más cerca de la facilidad física y atributo del proceso del modelo. 

El modelo sugiere que se debe tomar cuidado especial en este momento para asegurarse de que 

el equipo es confiable y factible de usar por el cliente (Farmer, 1988) 

Juicio profesional

Diagnostico, competencia, 

asesoramiento, innovación, 

conocimeinto,flexibilidad.

1 2

3

4

5

Instalaciones físicas

Ubicación, disposición, 

decoración, tamaño, 

confiabilidad, balance de 

capacidad.

Aspectos conductuales

Puntualidad, velocidad de 

comunicación(verbal y no 

verbal), cortesía, manejo de 

quejas, solución de 

problemas, etc.

1. contacto corto/ interacción intensa- bajo personalización

2. contacto medio /interacción media-desplazamiento lento

3. contacto alto/ intensidad de interacción alta personalización para la educación

4. contacto bajo/ intensidad de interacción alta personalización para clubs

5. contacto alto/ intensidad de interacción alta personalización para servicio de 

atención médica
 

Figura 2. Modelos de calidad de servicio de atributo 

Nota. Adaptado de Farmer, (1988), la revista internacional de gestión de calidad y 

confiabilidad. 

 

2.2.2. Modelos de valor ideal de la calidad de servicio: 

Se considera que la mayoría de los estudios sobre la calidad del servicio, la expectativa 

se trata como la opinión acerca de tener los atributos anhelados como el estándar para la 
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evaluación. Sin embargo, esta cuestión debe inspeccionarse a la luz de otras normas como la 

experiencia basada, ideal, mínimo tolerable y deseable. El modelo argumenta por el enfoque 

de valor a la calidad del servicio, modelándolo como un resultado del proceso de satisfacción. 

Este modelo de calidad de servicio basado en el valor sugiere “el uso de un estándar ideal 

percibido contra el cual la experiencia en comparación”. Muestre una desconformidad negativa 

implícita en un nivel de valor pre-consciente. Esta negativa es el principal determinante de la 

satisfacción del cliente, debe prestarse más atención a los procesos cognitivos mediante los 

cuales se forman y cambian las definiciones de servicio al cliente (Jan Mattsson, 1992) 

2.2.3. Modelo de atributo y de efecto general. 

En el modelo se observa dos modelos alternativos de calidad de servicio para las 

opciones de autoservicio basadas en la alta tecnología. El auto-servicio se está volviendo 

pública día a día debido al alto costo de la mano de obra en las entregas de servicios. El modelo 

de atributo en la figura 3 se basa en lo que los clientes esperan de tal opción. Se basa en el 

enfoque cognitivo de la toma de decisiones, donde los clientes utilizarían un proceso 

compensatorio para evaluar los atributos agrupados con la opción de autoservicio basada en la 

alta tecnología para formar expectativas de calidad de servicio. 

 

Figura 3. Modelos de calidad de servicio de atributo 

Nota. Adaptado de (A.Dabholkar, 1996), la revista internacional de gestión de calidad y 

confiabilidad 1996. 
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El modelo de afecto general en la figura 4 se basa en la sensación de los consumidores 

hacia el uso de la tecnología. Se basa en un enfoque afectivo a la toma de decisiones donde los 

clientes utilizarían predisposiciones generales para formar la expectativa de autoservicio de 

calidad para un servicio de autoservicio basado en la tecnología de opción. En ambos modelos 

la calidad de servicio esperada influiría en las intenciones de utilizar la opción de autoservicio 

basada en la tecnología (A.Dabholkar, 1996) 

 

 

Figura 4. Modelos de calidad de servicio de atributo 

Nota. Adaptado de Dabholkar, la revista internacional de gestión de calidad y confiabilidad 

1996. 

2.2.4. Modelo de la calidad percibida de servicio y satisfacción. 

Indicaron que este modelo “intenta agrandar la comprensión de los constructos de 

calidad percibida del servicio y la satisfacción del cliente” (Seth, Deshmukh, & Vrat, 2005). 

Este modelo es una modificación del modelo de Oliver. El modelo resalta el efecto de las 

expectativas, los deseos percibidos de desempeño, la congruencia deseada y la desconfianza 

calidad y satisfacción del cliente. Se miden a través de un “conjunto de diez atributos de 

asesoramiento conveniencia para hacer una aplicación, delicadeza del personal, asesor escuchó 

mis preguntas, el asesor proporcionó información precisa, el conocimiento del asesor ayudó a 

elegir los cursos adecuados para la carrera, el asesor estaba interesado en la vida personal, y 

las oficinas eran profesionales” (Mackoy, Spreng 1996) 
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2.2.5. Modelo de la calidad de servicio interno 

Servicio esperado

Servicio percibido

Servicio de entrega

Traducción de percepciones en 
las especificaciones de calidad 

del servicio

Percepciones del personal de 
apoyo de las expectativas de 

primera línea

Personal de primera línea

Brecha interna 3

Brecha interna 2

Brecha   interna 1

Personal de Apoyo

 

Figura 5 Modelos de calidad de servicio de atributo 

Nota. Adaptado de (Frederick A. Frost, 2000), la revista internacional de gestión de calidad y 

confiabilidad 2000. 
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Indicaron que han perfeccionado un modelo de calidad de servicio interno basado en el 

concepto de GAP (Parasuraman et al, 1985). El modelo de la figura 5 evaluó las dimensiones 

y sus relaciones, que determinan la calidad del servicio entre los clientes internos personal de 

primera línea y los proveedores internos personal de soporte dentro de una gran organización 

de servicios. La Brecha interna 1 muestra la diferencia en la percepción del personal de soporte 

proveedor interno de la expectativa del personal de primera línea clientes internos. La brecha 

interna 2 es la diferencia significativa entre las descripciones de calidad del servicio y el 

servicio efectivamente entregado, lo que resulta en un Gap de desempeño del servicio interno. 

La brecha interna 3 es la brecha que se enfoca en el personal de primera línea clientes internos. 

La brecha se basa en la diferencia entre las expectativas del personal de primera línea y las 

percepciones de la calidad del servicio del personal de apoyo proveedor interno (Frederick A. 

Frost, 2000) 

A continuación, se detallarán los cinco criterios tomados en cuenta para el desarrollo 

de la investigación sobre calidad de servicio 

2.2.5.1. Elementos tangibles. 

Afirma Zeithaml et.,al.(1990): “Elementos tangibles es la apariencia de las 

instalaciones físicas, equipos, personal y materiales de comunicación” (p. 29) 

2.2.5.2. Fiabilidad. 

Afirma Zeithaml et.,al.(1990):“ Fiabilidad son como habilidades para realizar el 

servicio prometido de forma fiable y cuidadosa” (p. 29) 

2.2.5.3. Capacidad de respuesta. 

Afirma Zeithaml et.,al.(1990):“Capacidad de respuesta es la disposición y voluntad 

para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rápido” (p. 29) 
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2.2.5.4.Seguridad. 

Afirma Zeithaml et.,al.(1990):Seguridad son Conocimientos y atenciones mostrados 

por los empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza” (p. 29) 

2.2.5.5. Empatía. 

Afirma Zeithaml et.,al.(1990):“ Empatia es la Atención individualizada que ofrecen las 

empresas a sus consumidores” (p. 30) 

2.3. Definición de Términos Básicos 

A continuación, presentaré las definiciones importantes que ayudaran a entender la 

investigación desarrollada. 

Edad 

Afirma Navarro, (2014) que la edad es un “periodo que transcurre la vida de un ser 

vivo”. 

Género 

Afirman Mujeres de Red, (2011): que el género es “construccion social y cultural que 

detalla las diferentes caracteristicas: (a)emocionales, (b) afectivas, (c) intelectuales, asi como 

los comportamientos que cada sociedad establece como propios y naturales de hombres o de 

mujeres”. (párr. 8) 

Grado academico 

Afirma Ucha, (2009): que el grado académico hace “ a la distinción que una institución 

confiere luego de la finalizacion triunfante de algún programa de estudios” 

Tiempo de servicio 

Afirma (Tamborero, 2010): “es el tiempo que alguien ha permanecido en un cargo o 

empleo. 

Calidad de servicio 
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Afirma Zeithaml et.,al.(1990):“la calidad de servicio es igualar o sobrepasar las 

expectativas que el cliente tiene respecto al servicio” (p.21) 

Calidad 

Afirma Tigani, (2006): “La calidad es la medida de la dimensión en que una cosa, 

satisface una necesidad, soluciona un problema o añade valor para alguien” (p. 32). Tambien 

(Robinson, 1990): define que “ La calidad es la única forma de lograr una patente que nos 

proteja” (p. 12) 

Afirma Angulo, (2018): que es” un conjunto de personas y bienes promivida por las 

autoridades públicas o por particulares, cuyo propósito será prestar educación preescolar y 

grados de educación básica como minimo y la media. 

Calidad de servicio educativo 

Afirma la OCDE, (1995): La educacion de calidad es aquella que “asegura a todos los 

estudiantes la adquisición de los conocimientos, competencias, capacidades, destrezas, 

habilidades y actitudes necesarias para equiparlas para la vida adulta (p.10) 

Expectativa: 

Afirma Zeithaml et., al. (1990):“ Expectativa es describir el proceso de prestación de 

los servicios y darle al cliente una alternativa de mayor rapidez, pero de más baja calidad, 

contra una más lenta, pero de más alta calidad” (p. 145) 

Modelo SERVQUAL: 

Según Aiteco consultores, (2018) El modelo SERVQUAL tiene “el objetivo de mejorar 

la calidad de servicio ofrecida por una organización; está formada por una escala de respuesta 

múltiple diseñada para alcanzar las expectativas de los clientes respecto al servicio, este 

instrumento mide lo que el cliente espera de la organización” 
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Servicio: 

Afirma (Uchoa, 2008): servicio es “el conjunto de actividades que lleva acabo 

internamente una empresa”. 
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Capítulo III: Hipótesis Y Variables 

3.1. Hipótesis 

A continuación, se plantea la siguiente hipótesis para el problema identificado: 

3.1. Hipótesis General. 

Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio entre los clientes de la 

institución educativa Norbert Winner. 

3.2. Hipótesis Específicas. 

 Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al género entre 

los clientes de la institución educativa Norbert Winner. 

 Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido a la edad entre 

los clientes de la institución educativa Norbert Winner. 

 Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al tiempo de 

servicio entre los clientes de la institución educativa Norbert Winner. 

 Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al grado 

académico entre los clientes de la institución educativa Norbert Winner. 

3.2. Identificación de variables 

a) variable dependiente  

Expectativa de la calidad de servicio 

b) variable interviniente 

Demografía          

3.3. Operacionalización de Variables 

La variable de estudio y la variable interviniente, así como su Operacionalización se 

describen a detalle en el Apéndice C. 
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Capítulo IV: Metodología 

4.1. Métodos de Investigación 

El presente capitulo se denominará metodología de investigación, se considerará los 

métodos de investigación, configuración de la investigación, población y muestra a estudiar, 

asimismo se considera con que instrumentos y técnicas se llevará a cabo la recolección de 

datos, y por último el análisis de los mismos el cual se procesará en el software SPSS. 

4.1.1. Métodos Generales. 

El método que se utilizará en la presente investigación corresponde al método científico 

no experimental, abarca todos los “estudios que realizan sin la manipulación deliberada de 

variables y en los que se observan los fenómenos en su ambiente natural después de analizarlo” 

(Hernández, Fernández, & Baptista, 2010, p.149). Todo este trabajo será aplicado en un nivel 

de metodología descriptiva ya que este trabajo describe la calidad de servicio en la institución 

educativa Norbert Winner. 

4.1.2. Métodos Específicos. 

La investigación tiene un método específico analítico. Como afirma Bernal, (2010): 

 El método analitico consiste en descomponer un objeto de estudio separando cada una 

de las partes del todo para estudiarlas en forma individual. (p. 60). 

En tal sentido, esta investigacion pretende ser analítico al descomponer la calidad de 

servicio en sus cinco criterios. 

4.2. Configuración de la Investigación 

El presente estudio considerará la configuración de la investigación. 

4.2.1. Enfoque de la investigación 

Se utilizó el enfoque cuantitativo pues como afirma Hernández et., (2010): “Usa la 

recolección de datos para probar hipótesis, con base en la medición numérica y el análisis 



24 

 

estadístico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorías” (p. 4). Además, como 

afirma Ñaupas et.,al (2014): 

El enfoque cuantitativo manipula la recolección de datos y el analisis de los mismos 

para responder preguntas de investigación y comprobar hipotesis formuladas 

previamente, además confia en la medición de variables e instrumentos de 

investigación, con el uso de la estadistica descriptiva e inferencial, en tratamiento 

estadístico y la prueba de hipotesis; la formulación de hipotesis estadísticas, el diseño 

formalizado de los tipos de investigación, el muestreo, etc. (p. 97). 

El enfoque de este trabajo de investigación corresponde al enfoque cuantitativo, ya que 

el trabajo se basará en la recolección de datos de una realidad latente, que posteriormente será 

medida para identificar cuantitativamente las magnitudes, y sobre los resultados se afirmará o 

rechazará las hipótesis, al ser un tema reservado la recolección de datos será de forma discreta. 

4.2.2. Tipo de investigación 

La presente tesis es una investigación de tipo básica porque “produce conocimientos y 

teorías” (p. 115). además, afirma Hernández et., (2010), ya que tiene como finalidad ampliar 

el conocimiento teórico de la realidad, aplicar principios y conceptos generales a un problema 

particular. 

4.2.3. Nivel de investigación 

Este trabajo de investigación pertenecerá al nivel descriptivo, con un enfoque 

básicamente cuantitativo, con la finalidad de Identificar la expectativa de la calidad de servicio 

de los clientes de la institución educativa Norbert Winner del distrito de chilca. 

El nivel de la investigación es descriptivo según Hernández,et.,al.(2010) “Busca 

detallar propiedades, características y rasgos importantes de cualquier fenómeno que se analice. 

Describe tendencias de un grupo o población” (p. 30). 
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4.2.4. Diseño de investigación 

El diseño de investigación corresponderá a un diseño no experimental para el desarrollo 

del plan de la calidad de servicio en el centro educativo Norbert Winner.  

Sobre este tipo de diseño Hernández,et al.,(2010): manifestó que son “estudios que se 

realizan sin la manipulación deliberada de variables y en los que solo se observan los 

fenómenos en su ambiente natural para después analizarlos” (p. 149) 

Este tipo de investigación se esquematiza como se menciona a continuación 

M  O 

Donde: 

M = muestra 

O = observación a la variable calidad de servicio 

4.3. Población y Muestra 

La población es el “conjunto de individuos o personas o instituciones que son motivo 

de investigación”. (Ñaupas et al., 2014, p. 246). 

4.3.1. Población. 

La población de estudio estará constituida por 65 padres de familia cliente del nivel 

inicial de la institución educativa Norbert Winner del distrito de chilca del 2018 a detalle se 

muestra en el Apéndice D.  

Pues como afirma Hernández,et al., (2010) “Una población es un conjunto de elementos 

que poseen la información buscada por el investigador acerca del cual se harán inferencias del 

estudio” (p. 174), es decir, comprende a todos los elementos de un determinado estudio. 

La unidad de análisis está constituida por cada uno de los padres de familia de la 

institución educativa Norbert Winner, quienes proporcionaran datos relacionados a las 

características de la variable calidad de servicio. 
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4.3.2. Muestra. 

Para el siguiente estudio, la muestra se determinará mediante la siguiente formula 

estadística de población conocida. 

𝑛 =
𝑧2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑁)

𝑒2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑧2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

Se asumen los siguientes valores: 

n= tamaño de la muestra 

z=nivel de confianza deseado, 1.95(para un nivel de confianza de 95%) 

p= proporción de la población con la característica deseada (éxito), 0.5 

q= proporción de la población sin la característica deseada (fracaso), 1-p=0.5 

e= nivel de error dispuesto a cometer, 5% = 0.05 

N= tamaño de la población = 65 

Reemplazando datos, se obtiene que n = 56 

4.3.2.1. Unidad de análisis. 

La unidadad de analisis es el “elemento básico de estudio del analisis de contenido; son 

segmentos del contenido macro de los mensajes que son caracterizados mediante el uso de un 

conjunto de palabras, variables”. (Ñaupas et al., 2014, p. 225). 

Los padres de familia cliente del distrito de chilca, provincia de Huancayo, 

departamento de Junín, del país de Perú que estudien sus hijos en la institución educativa de 

Norbert Winner. 

4.3.2.2. Tamaño de la muestra. 

Hernández,et al., (2010) “La muestra es, en esencia, un subgrupo de la población del 

cual se recolectan los datos y deben ser representativo de esta” (p. 171). pues también afirma 

Ñaupas,et al., (2014) “La muestra es el subconjunto, o parte del universo, seleccionado por 

métodos diversos, pero siempre teniendo en cuenta la representatividad del universo. Es decir, 
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una muestra es representattiva si reune las características de los individuos de los universos” 

(p. 246). 

El tamaño de la muestra es de 56 padres de familia cliente los cuales proporcionaron la 

información que se requería y esta será procesada por un software para determinar la relación 

y comprobar nuestras hipótesis. 

4.3.2.3. Selección de la muestra. 

Para la presente investigación se empleó un muestreo probabilístico; es decir cada una 

de las unidades de análisis tiene la misma probabilidad de ser elegido. 

 Hernández, et al., (2010) afirmaron que la muestra probabilistica son “subgrupo de la 

poblacion en el que todos los elementos de esta tienen la misma probabilidad de ser elegidos” 

(p. 176) 

4.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

4.4.1. Técnicas. 

Chipa,( 2015) afirma que la técnica es un “conjunto de procedimientos reglamentados 

y pautas que se utilizan como medio para llegar a un cierto fin” (p. 1); es decir; se presenta de 

una forma de actuar sistemática que reside en la repetición ordenada de ciertas acciones. 

4.4.2. Instrumentos  

El cuestionario es una modalidad de la técnica de la encuesta, que consiste en, “formular 

un conjunto sistemático de preguntas escritas, en un documento que están relacionadas a 

hipótesis de trabajo y por ende a las variables e indicadores de investigación” (Ñaupas, et 

al.,2014, p.211). Es decir, su finalidad es recopilar información para verificar las hipótesis del 

trabajo. 

Para la obtención de datos se empleará un cuestionario SERVQUAL con 22 preguntas 

estandarizadas para la medición de la calidad de servicio herramienta desarrollada por 

(Zeithaml et al., 1990). 
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EL instrumento de recolección de datos estará comprendido por lo siguiente: 

La encuesta SERVQUAL tiene mediciones de calificación global de (a) la calidad del 

establecimiento, (b) beneficios ideales, (c) beneficios descriptivos, (d) calcula brechas de 

insatisfacción específicas y (e) ordena defectos de la calidad desde el más grave hasta el menos 

grave. 

Las declaraciones SERVQUAL se agrupan, en función de los cinco criterios, estos, han 

sido codificados para un mejor manejo de información e interpretación de la siguiente manera. 

Tabla 1  

Clasificación de criterios con codificación 

Ítem Criterios Afirmación Expectativa 

1 Elementos 

tangibles 

La II.EE., cuenta con equipos de aspectos modernos. 

La II.EE., tiene instalaciones visualmente agradables. 

La II.EE., cuenta con personal de apariencia impecable. 

La II.EE., cuenta con folletos, afiches, comprobantes, y formularios 

de diseño agradable. 

1=fuertemente 

en desacuerdo 

7= 

fuertemente de 

acuerdo 

2 Fiabilidad La II.EE., cumple con lo que promete. 

La II.EE., el personal muestra sincero interés en resolver los 

problemas del cliente. 

La II.EE., realiza las cosas bien en la primera oportunidad. 

La II.EE., entrega los servicios a los clientes en el momento en que 

lo prometieron. 

La II.EE., insiste en llevar sus registros y documentos libre de 

errores. 

 

3 Capacidad 

de respuesta 

La II.EE., el personal informa con precisión al cliente de cuando 

concluirá cada servicio. 

La II.EE., el personal siempre brinda una atención puntual a los 

clientes. 
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La II.EE., el personal siempre se muestra deseoso de ayudar a los 

clientes. 

La II.EE., el personal siempre tiene tiempo disponible para atender 

las consultas de los clientes. 

4 Seguridad La II.EE., el comportamiento del personal infunde confianza en los 

clientes. 

La II.EE., los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la 

institución. 

La II.EE., el personal es cortés y amable en la atención a los 

clientes. 

La II.EE., el personal tiene el conocimiento necesario para atender 

las consultas de los clientes. 

 

5 Empatía La II.EE., brinda a los clientes atención personalizada. 

La II.EE., tiene un horario conveniente en sus servicios para atender 

a todos sus clientes. 

La II.EE., cuenta con suficiente personal para brindar una atención 

personalizada a todos los clientes. 

La II.EE., tiene como prioridad los intereses de los clientes. 

La II.EE., entiende las necesidades específicas de los clientes 

cuando les ofrece algún servicio. 

 

 

Se calculará, la puntuación que le dan en cada uno de los cinco criterios, logrando un 

promedio de las puntuaciones SERVQUAL individuales, que se obtendrán a su vez, calificando 

sus declaraciones para cada uno de los criterios.  

1. Para cada cliente encuestado, sume las puntuaciones SERVQUAL que les hayan 

dado a las declaraciones que correspondan al criterio y divida el total entre el número 

de declaraciones que correspondan a ese criterio. 

2. Sume las puntuaciones individuales de los N clientes encuestados (Obtenidas 

del paso 1), y divida el total entre N. 
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Cada criterio también ha sido codificado para un mejor manejo de información e 

interpretación de la siguiente manera: 

Tabla 2  

Clasificación de los criterios para un mejor manejo 

Ítem Afirmación  

Elementos 

tangibles 

Apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal y material 

de comunicación que se utiliza. 

Fiabilidad 

 

Habilidad para realizar el servicio prometido de forma segura y 

precisa 

Capacidad de 

respuesta 

Disposición de la institución educativa para ayudar a los clientes a 

darles un servicio rápido. 

Seguridad Conocimiento y trato amable de los empleados y su habilidad para 

transmitir un sentimiento de fe y confianza. 

Empatía  Cuidado y atención individualizada que la institución educativa les dá 

a sus clientes. 

 

Además, las puntuaciones SERVQUAL para los cinco criterios, obtenidos de la forma 

que se explicó, pueden ser, a su vez, promediadas. Por ejemplo, sumando y dividiendo por 5. 

para obtener una medición global de la calidad de servicio. Esta medición global representa 

una calificación SERVQUAL no ponderada, ya que no toma en consideración la importancia 

relativa que los clientes atribuyen a cada criterio en particular. Para obtener la calificación 

ponderada se toma en consideración la importancia relativa de los cinco criterios, se deben 

continuar los pasos siguientes: 

1. Para cada cliente encuestado. Se calculará la puntuación SERVQUAL promedio 

de cada uno de los cinco criterios 
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2. Para cada cliente encuestado, se multiplicará las puntuaciones de cada criterio 

(obtenido del paso 1), por el peso (importancia relativa) asignado por el cliente 

encuestado a ese criterio (el peso o importancia relativa representada, puntos que el 

cliente encuestado asigna el criterio luego dividido entre 100) 

3. Para cada cliente encuestado se sumará la puntuación ponderada (obtenida en el 

paso 2) de los cinco criterios y obtendrá una puntuación ponderada combinada. 

4. Sume las puntuaciones que se obtendrán en el paso 3 para los N clientes 

encuestados y divida el total entre N. 

4.5. Proceso de recolección de datos 

Para la recolección de datos se utilizó el cuestionario de las expectativas, siguiendo el 

esquema planteado por SERVQUAL. El instrumento se dispone en el apéndice D. 

Es importante destacar que los datos se recabaron de manera muy reservada. 

4.6. Descripción del Análisis de datos y prueba de hipótesis 

El presente estudio consideró las siguientes descripciones 

4.6.1. Descripción del Análisis Descriptivo. 

Los datos se obtendrán a través del cuestionario SERVQUAL con 22 preguntas, a los 

56 padres de familia cliente de la institución educativa Norbert Winner del distrito de Chilca, 

luego estos datos han sido tabulados para luego someterlos a un análisis, cuyo resultado 

obtenido paso a tablas y figuras estadísticas o gráficos, toda esta información fue procesada a 

través de Excel, software SPSS, utilizando funciones estadísticas descriptivas propias del 

programa mencionado; al final se realizará una interpretación de los resultados, de acuerdo a 

los porcentajes obtenidos, mediante la cuantificación por niveles o escala Likert con ítems, 

finalmente se logra identificar las variables de estudio. 
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4.6.2. Descripción del Análisis Inferencial. 

Los resultados se obtuvieron en función a la muestra, tuvo que ser generalizados en la 

población. 

4.6.3. Descripción de la Prueba De Hipótesis. 

Mediante la escala Likert utilizadas en esta investigación se obtendrán la aproximación 

necesaria a la información de la hipótesis. Para esta investigación se ha planteado un problema, 

y una hipótesis, mediante este trabajo se pudo observar que, si existe una relación, entre las dos 

variables de la observación (a) la variable dependiente calidad de servicio y (b) variable 

interviniente. 

A fin de comprobar la relación y afirmar la hipótesis, se ha seguido los siguientes pasos 

de investigación y observación. 

a. Se construyeron cuadros de contingencias de doble entrada 

b. Se utilizará una escala ordinal para la medición de datos con una valoración en 

primer lugar cuantitativa, para conocer lo que los clientes piensan sobre la 

importancia de la calidad de servicio, luego una valoración cuantitativa para 

identificar la calidad de servicio. 

c. Se definieron alternativas de respuestas como 1=fuertemente en desacuerdo y 7= 

fuertemente de acuerdo para comprobar la calidad de servicio. También se utilizará 

alternativas: Género (1 = masculino y 2= femenino), edad (1= de 20 a 24, 2= de 25 

a 29, 3=de 30 a 34, 4=de 35 a 39, 5=de 40 a 44, 6=de 45 a 49, 7=de 50 a 54, 8=de 

55 a 59 y 9 =mayor a 59 años), tiempo de servicio ( 1= de 20 a 24, 2= de 25 a 29, 

3=de 30 a 34, 4=de 35 a 39, 5=de 40 a 44, 6=de 45 a 49, 7=de 50 a 54, 8=de 55 a 

59 y 9 =mayor a 59 años) y grado académico (1=sin grado, 2=técnico, 3=bachiller, 

4=magister y 5=doctor) para identificar la vinculación con la variable anterior. 
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d. Se utilizará un tamaño de muestra de 56 padres de familia cliente del distrito de 

chilca para descartar o aprobar la hipótesis planteada, mediante las respuestas de los 

cuestionarios, que luego serán tabuladas en las tablas de contingencias 

e. Se efectuará la medición de las hipótesis sobre la base de las encuestas 

f. Se logrará tabular la información recolectada utilizando el programa Excel, SSPS, 

luego del manejo estadístico se elaborarán las tablas 1,2 y 3 de los anexos. 

g. Se diseñará figuras estadísticas, a partir de las tabulaciones. 

h. Finalmente será interpretado los resultados a partir de: tablas y figuras. 
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Capítulo V: Resultados 

5.1. Descripción del Trabajo de Campo 

En este trabajo de investigación, se logró llegar al objetivo programado, mediante la 

elaboración y desarrollo del cuestionario SERVQUAL con las 22 preguntas. El cuestionario 

fue aplicado a un total de 56 padres de familia, de género femenino 50  y de género masculino 

6, de las edades 20 a 54 años, con tiempo de uso de servicio de menos de un año hasta 10 años, 

con actividad laboral empleado 12, independiente 44 y sin grado académico 19 padres de 

familia, grado académico técnico 32, con grado académico bachiller 4 y con grado académico 

magister 1, que estudian sus hijos en la institución educativa Norbert Winner del distrito de 

chilca, se tomó en cuenta las variables y criterios del instrumento; pero se enfocó en el objetivo 

principal que es identificar las expectativas de la calidad de la calidad de servicio. 

Tabla 3 

Muestra clasificada por género, edad, tiempo de uso actividad laboral y grado académico 

Clasificación  Grupo f° % 

Genero Masculino 6 10.7 

Femenino 50 89.3 

Edad de la persona de 20 a 24 3 5.4 

de 25 a 29 9 16.1 

de 30 a 34 17 30.4 

de 35 a 39 20 35.7 

de 40 a 44 2 3.6 

de 45 a 49 2 3.6 

de 50 a 54 3 5.4 

Tiempo de uso del servicio menos de 1 año 9 16.1 

de 1 a 2 años 45 80.4 

de 3 a 4 años 1 1.8 

de 9 a 10 años 1 1.8 

Actividad laboral Empleado 12 21.4 

Independiente 44 78.6 
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Grado académico  sin grado 19 33.9 

técnico 32 57.1 

bachiller 4 7.1 

magister 1 1.8 

Nota: obtenido del procesamiento de datos por SPSS. 

5.2. Presentación de Resultados 

A continuación, se presentan los resultados estadísticos sobre las expectativas criterio 

por criterio según: la media, moda, desviación estándar, también se observa la importancia 

relativa asignada a cada criterio y el resultado global ponderado 

5.2.1. Descripción de los participantes 

Los participantes para el estudio fueron padres de familia de la institución educativa 

Norbert Winner del distrito de chilca quienes participaron en la aplicación de la encuesta 

SERVQUAL, considerado a los participantes es decir a los padres de familia de las edades de 

20 a 54 años, tiempo de uso de servicio, tiempo de servicio y grado académico que puedan 

tener cada uno de los participantes. 

5.2.2. Descripción de los criterios 

El resultado que muestra en la tabla 4 es gracias a que cada criterio como elementos 

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía, aporta información para el 

resultado de las 22 preguntas de la expectativa global no ponderada, el cual alcanzó 5.11 de 

promedio. 

Tabla 4  

Expectativa global no ponderada 

Pregunta N Media Mediana Moda Desv. Est. Mínimo Máximo 

A-1 56 5.30 6.00 7 1.87 1 7 

A-2 56 5.46 6.00 7 1.64 2 7 

A-3 56 5.63 6.00 7 1.38 2 7 

A-4 56 5.46 6.00 6a 1.43 2 7 

B-5 56 5.05 5.50 6a 1.83 1 7 
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B-6 56 4.89 5.00 7 1.70 2 7 

B-7 56 4.98 5.00 7 1.76 1 7 

B-8 56 4.96 5.00 7 1.93 1 7 

B-9 56 4.98 5.00 7 1.87 1 7 

C-10 56 5.00 5.50 6 1.78 1 7 

C-11 56 5.32 6.00 7 1.77 1 7 

C-12 56 5.00 5.00 7 1.95 1 7 

C-13 56 4.98 5.00 7 1.74 1 7 

D-14 56 5.21 6.00 7 1.87 1 7 

D-15 56 4.71 5.00 7 1.89 1 7 

D-16 56 5.11 5.00 7 1.81 1 7 

D-17 56 5.18 5.00 7 1.71 2 7 

E-18 56 4.77 5.00 7 1.99 1 7 

E-19 56 5.13 6.00 7 1.94 1 9 

E-20 56 4.96 5.00 7 2.02 1 7 

E-21 56 5.16 6.00 7 1.65 1 7 

E-22 56 5.20 5.00 7 1.71 1 7 

Nota: a Obtenido del procedimiento de datos por SPSS. 

 

Como se observa en las diferentes preguntas codificadas, la escala de codificaciones va 

de 1 hasta 7, el resultado indica que el nivel de expectativa de la calidad de servicio es el más 

alto nivel pues se obtiene una moda igual a 7; este es el nivel más reiterado de 56 clientes 

encuestados, y solo dos preguntas alcanzan un nivel de 6a estas preguntas son: A-4 y B-5, y 

solo una pregunta alcanza un nivel de seis y es la pregunta C-10. El promedio mínimo obtenido 

de las 22 preguntas es igual a 4.71 y el promedio máximo es 5.63. esto con una distribución 

estándar de 1.783. El resultado obtenido como expectativa global no ponderada es 5.11 esto se 

debe al promedio simple de los cinco criterios como son: (a) Elementos tangibles, 5.46; (b) 

Fiabilidad, 4.98; (c) Capacidad de Respuesta, 5.08; (d) Seguridad, 5.05; (e) Empatía, 5.04. 

La tabla 5 describe la importancia relativa asignada a cada criterio, es decir, muestra 

cuán importante es cada criterio, en promedio, para los clientes; los resultados obtenidos por 
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importancia relativa por criterio son: (a) elementos tangibles, 19.02; (b) fiabilidad, 20.09; (c) 

capacidad de respuesta, 21.87; (d) seguridad, 23.21; Empatía, 15.80. 

 

5.2.3. Importancia relativa por criterio 

Como se observa en la tabla 5 el criterio Seguridad es más importante con un promedio 

de 23.21 y se extiende entre calificaciones de 5 y 50 en la expectativa de los clientes: es decir, 

el grado de expectativa es importante en 23.21 puntos porcentuales. 

Tabla 5  

Importancia relativa por criterio 

Importancia Relativa N Mínimo Máximo Media Desviación estándar 

Elementos tangibles 56  5  50  19.02  9.066 

Fiabilidad 56  10  60  20.09  10.202 

Capacidad de respuesta 56  10  60  21.87  10.978 

Seguridad 56  5  50  23.21  10.065 

Empatía 56  5  30  15.80  6.236 

Nota: Obtenido del procedimiento de datos por SPSS. 

Los criterios menos valorados entre todos los encuestados son: (a) empatía y (b) 

elementos tangibles: algunas personas marcan una calificación entre 5 y 30 por lo que se 

obtiene 15.80 y 19.02 puntos porcentuales de importancia respectivamente, cuyos puntajes 

pueden ser distribuidos entre 1 y 100; es por ello que el criterio elementos tangibles aporta 1.03 

y su resultado es 19.02, expresando así el grado de importancia entre cada criterio, el criterio 

fiabilidad aporta 1.02 teniendo como resultado es 20.09, evidenciando así el grado de 

importancia de cada criterio, el criterio capacidad de respuesta aporta 1.11 y su resultado es 

21.87, evidenciando así el grado de importancia entre cada criterio, el criterio seguridad aporta 

1.18 y su resultado es 23.21, evidenciando así el grado de importancia entre cada criterio, el 
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criterio empatía aporta 0.78 teniendo como resultado 15.80, evidenciando así el grado de 

importancia entre cada criterio. 

Los resultados mostrados en la tabla 4 y 5 dan lugar al resultado de la expectativa global 

ponderado de la expectativa de la calidad de servicio; estas realidades se exponen gráficamente 

en la figura 6 mostrando la diferencia existente en cada criterio, ayudando a entender mejor la 

diferencia que existe por cada criterio esto se medirá según la escala máxima que es 7, este 

resultado se obtiene gracias a los 56 participantes que tienen opiniones diferentes de la 

expectativa, asumiendo que la expectativa está basado en los cinco criterios mencionados líneas 

arriba, el resultado global se presenta en la figura 6. 

 

Figura 6. Expectativa global ponderada de los clientes 

5.3. Contrastación de Resultados 

A continuación, se presentan las contrastaciones de los resultados; es decir para el 

análisis de las hipótesis especificas nulas planteadas en la investigación, en primer lugar, se 

desarrollaron estudios descriptivos de los datos. Los cuales involucran la media y desviación 

estándar a fin de reconocer las características y propiedades de las muestras. En seguida se 

desarrolla la prueba de la normalidad por el test Kolmogorov - Smirnov a fin de buscar valores 

significativos mayores a .05 (p >.05) para determinar si los datos obtenidos poseen distribución 

-1.00 1.00 3.00 5.00 7.00

1.03 1.02 1.11 1.18 0.78

Elementos tangibles Fiabilidad Capacidad de respuesta
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normal; en tercer lugar, se efectuó el test Levene, a fin de buscar valores significativos mayores 

a .05 (p >.05) para determinar si los datos obtenidos poseen homogeneidad; ambas pruebas, a 

resultar afirmativa, permitieron reconocer la aplicación de pruebas paramétricas para 

comprobar la hipótesis del caso. 

5.3.1. Contrastación de la Hipótesis específica 1 (H0e 1) 

La contrastación de una hipótesis estadística demanda que se enuncien las hipótesis 

nulas y alternas; para esta primera hipótesis especifica resulta ser de la siguiente manera: 

H0e 1: No existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al género 

entre los clientes de la institución educativa Norbert Winner. 

H1e 1: Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al género 

entre los clientes de la institución educativa Norbert Winner 

Según lo muestra la tabla 6, y tomando en cuenta la media registrada, se observa que 

hay una diferencia significativa de 1.01 puntos porcentuales de la expectativa global ponderada 

de la calidad de servicio entre varones y mujeres. 

Tabla 6 

Media y desviación estándar según edad  

Género  Estadístico Elementos 

tangibles 

Fiabilidad Capacidad de 

respuesta 

Seguridad Empatía 

Masculino Media 1.480 .770 .660 .770  .540 

 Desv.est. 1.057 .259 .498 .203  .290 

 N 6 6 6 6  6 

Femenino Media .980 1.05 1.17 1.22  .810 

 Desv.est. .452 .713 .603 .619  .355 

 N 50 50 50 50  50 

Nota: Obtenido del procedimiento de datos por SPSS. 
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Se realizó la prueba de normalidad a través del estadístico Kolmogorov-Smirnov. Se 

observó que los valores tanto para el género masculino como para el femenino son dispersos 

pues hay valores menores a .05 y valores mayores .05, concluyendo por lo tanto que no existe 

distribución normal de datos. (Obsérvese en la tabla 7). 

Tabla 7  

Prueba de distribución normal por criterio según género 

Criterios Género 

Kolmogorov-Smirnova Se acepta 

normalidad 

Estadístico gl Sig.  

Elementos tangibles Masculino .324 6 .049 no 

 Femenino .130 50 .034 no 

Fiabilidad Masculino .208 6 .200* si 

 Femenino .211 50 .000 no 

Capacidad de respuesta Masculino .214 6 .200* si 

 Femenino .119 50 .076 si 

Seguridad Masculino .202 6 .200* si 

 Femenino .098 50 .200* si 

Empatía Masculino .192 6 .200* si 

 Femenino .202 50 .000 no 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
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Se comprobó la homogeneidad de varianzas a través del estadístico de Levene para 

identificar si la variable género de los clientes encuestados posee o no homocedasticidad. En la 

tabla 8 se puede observar que hay valores menores a .05 en dos criterios y valores mayores a .05 

en tres criterios, por ello se concluye que la muestra analizada no posee homogeneidad de 

varianzas. 

Tabla 8 

Homogeneidad de varianzas por criterio según género 

 

Prueba de homogeneidad de varianzas   

Criterio ponderado 

Estadístico de 

Levene gl1 gl2 Sig.  

Elementos Tangibles 16.351 1 54 .000 no 

Fiabilidad 3.080 1 54 .085 si 

Capacidad de respuesta .175 1 54 .678 si 

Seguridad 8.357 1 54 .006 no 

Empatía .843 1 54 .363 si 

Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS. 

Luego de comprobar la no existencia de normalidad de datos y la carencia de 

homogeneidad de varianzas, la prueba seleccionada fue una prueba no paramétrica, la cual, para 

variables dicotómicas como es el caso de género, se eligió la prueba de U. Mann- Whitney cuyos 

resultados se muestran en la tabla 9. 

Tabla 9 

Prueba no paramétrica de U. Mann- Whitney para la variable género 

  Elementos 

tangibles 

Fiabilidad Capacidad 

Respuesta 

Seguridad Empatía 

U de Mann-Whitney 110.500 131.500 76.000 90.000 80.500 

W de Wilcoxon 1385.500 152.500 97.000 111.000 101.500 
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Z -1.048 -.490 -1.963 -1.590 -1.843 

Sig. asintótica (bilateral) .295 .624 .050 .112 .065 

Significación exacta [2*(sig. 

unilateral)] 

.304b .632b .050b .117b .065b 

a. Variable de agrupación: género de la persona encuestada 

b. No corregido para empates. 

 

A partir de los valores de significancia obtenidos por cada criterio (a) elementos tangibles 

.295, (b) fiabilidad .624; (c) capacidad de respuesta .050; (d) seguridad .112; y empatía .065, es 

posible afirmar que no se rechaza la hipótesis nula especifica según género; es decir, se acepta 

que si existen diferencias en la expectativa de los clientes de la institución educativa Norbert 

Winner debido al género. Gráficamente, esta afirmación se comprueba en la figura 7. 

 

Figura 7 Diferencia de la expectativa debido a género 

5.3.2. Contrastación de la Hipótesis específica 2 (H0e 2) 

La contrastación de una hipótesis estadística demanda que se enuncien las hipótesis 

nulas y alternas; para esta primera hipótesis especifica resulta ser de la siguiente manera: 
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H0e 2: No existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido a la edad 

entre los clientes de la institución educativa Norbert Winner. 

H1e 2: Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido a la edad 

entre los clientes de la institución educativa Norbert Winner. 

Según lo muestra la Tabla 10, y tomando en cuenta la media registrada, se observa que 

no hay diferencia significativa de la expectativa global ponderada de la calidad de servicio 

entre los rangos de edades de los clientes de la II.EE. Norbert Winner. 

Tabla 10 

Media y desviación estándar según edad 

Edad Estadístico 

Elementos 

tangibles Fiabilidad 

Capacidad 

respuesta Seguridad Empatía 

de 20 a 24 Media 1.7125 .6833 1.3667 .9542 .5033 

Desv.est. 1.35364 .07638 1.24231 .99799 .29023 

N  3  3  3  3  3 

de 25 a 29 Media 1.0944 1.3533 .7500 .9667 .8067 

Desv.est. .36716 1.20354 .43589 .48121 .41061 

N  9  9  9  9  9 

de 30 a 34 Media 1.0331 1.0371 1.2213 1.2772 .7512 

Desv.est. .50399 .62478 .58788 .50591 .32407 

N 17 17 17 17 17 

de 35 a 39 Media .9456 .9345 1.2244 1.2094 .8240 

Desv.est. .53540 .48447 .57177 .67536 .32700 

N  20  20  20  20  20 

de 40 a 44 Media 1.0000 1.4900 1.1750 1.3000 1.3000 

Desv.est .56569 .86267 .67175 .14142 .14142 

N  2  2  2  2  2 

de 45 a 49 Media 1.2000 .6300 1.1250 .9563 .3950 

Desv.est .42426 .18385 .74246 .98111 .17678 

N  2  2  2  2  2 

de 50 a 54 Media .6167 .7333 .5417 1.2833 .7733 

Desv.est .14434 .20526 .38918 .88081 .54308 

N 3 3 3 3 3 

Nota: obtenido del procesamiento de datos por SPSS. 
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Se realizó la prueba de la normalidad a través del estadístico de Kolmogorov-Smirnov. 

Se observó que los valores para la edad no son dispersos pues hay valores concentrados 

menores que .05, concluyendo, por lo tanto, que si existe una distribución normal de datos 

(Véase la tabla 11). 

Tabla 11 

Prueba de distribución normal por Criterio según edad 

  Kolmogorov-Smirnova 

se acepta 

normalidad 

Criterios edad  Estadístico gl Sig.   

Elementos 

Tangibles 

de 20 a 24 .318 3   

de 25 a 29 .150 9 .200* si 

de 30 a 34 .194 17 .089 si 

de 35 a 39 .184 20 .075 si 

de 40 a 44 .260 2   

de 45 a 49 .260 2   

de 50 a 54 .385 3   

Fiabilidad de 20 a 24 .253 3   

de 25 a 29 .256 9 .090 si 

de 30 a 34 .175 17 .175 si 

de 35 a 39 .162 20 .179 si 

de 40 a 44 .260 2   

de 45 a 49 .260 2   

de 50 a 54 .269 3   

Capacidad de 

Respuesta 

de 20 a 24 .371 3   

de 25 a 29 .199 9 .200* si 

de 30 a 34 .162 17 .200* si 

de 35 a 39 .086 20 .200* si 

de 40 a 44 .260 2   

de 45 a 49 .260 2   

de 50 a 54 .209 3   

Seguridad de 20 a 24 .347 3   
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de 25 a 29 .266 9 .066 si 

de 30 a 34 .120 17 .200* si 

de 35 a 39 .161 20 .185 si 

de 40 a 44 .260 2   

de 45 a 49 .260 2   

de 50 a 54 .375 3   

Empatía de 20 a 24 .348 3   

de 25 a 29 .202 9 .200* si 

de 30 a 34 .185 17 .123 si 

de 35 a 39 .220 20 .012 no 

de 40 a 44 .260 2   

de 45 a 49 .260 2   

de 50 a 54 .372 3   

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera.   

a. Corrección de significación de Lilliefors    

 

Se comprobó la homogeneidad de varianzas a través del estadístico de Levene para 

identificar si la variable edad de las personas encuestadas posee o no homocedasticidad. En la 

tabla 12, se puede observar que hay valores menores a .05 en tres criterios y valores mayores a 

.05 en dos criterios, por ello, se acepta la hipótesis estadística concluyendo que no posee 

homogeneidad de varianzas. 

Tabla 12 

Homogeneidad de la varianza por criterio según edad 

 

Estadístico 

de Levene gl1 gl2 Sig. 

Se acepta 

homogeneidad 

Elementos Tangibles 2.876 6 49 .018 no 

Fiabilidad 3.562 6 49 .005 no 

Capacidad de Respuesta 1.515 6 49 .193 si 

Seguridad 2.512 6 49 .034 no 

Empatía 1.157 6 49 .344 si 

Nota: Obtenido del procesamiento de datos por SPSS. 
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Luego de comprobar la existencia de normailidad, pero no de homogeneidad, la prueba 

seleccionada fue una prueba no parametrica, la cual, para variables politómicas como es el caso 

la edad, se eligio la prueba de Kruskal Wallis cuyos resultados se muestran, en la tabla 13. 

Tabla 13 

Prueba no paramétrica Kruskal Wallis para la variable edad 

  

Elementos 

Tangibles Fiabilidad 

Capacidad de 

Respuesta Seguridad Empatía 

Chi-cuadrado 5.546 3.502 8.448 2.975 8.396 

gl 6 6 6 6 6 

Sig. asintótica .476 .744 .207 .812 .211 

a. Prueba de Kruskal Wallis 

b. Variable de agrupación: edad de la persona encuestada 

 

 

Figura 8. Diferencia de la expectativa debido a edades 

A partir de los valores de significancia obtenidos por cada criterio (a) elementos 

tangibles .476; (b) Fiabilidad .744; (c) Capacidad de Respuesta .207; (d) Seguridad .812; y (e) 
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Epatía .211 es posible afirmar que no se rechaza la hipotesis nula especifica según edad; es 

decir, se acepta que si existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio de los 

clientes de la institución educativa Norbert Winner debido a las edades. Gráficamente, esta 

afirmación se comprueba en la figura 8. 

5.3.3. Contrastación de la Hipótesis específica 3 (H0e 3) 

La contrastación de una hipótesis estadística demanda que se enuncien las hipótesis 

nulas y alternas; para esta primera hipótesis especifica resulta ser de la siguiente manera: 

H0e 3: No existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al tiempo 

de uso del servicio entre los clientes de la institución educativa Norbert Winner. 

H1e 3: Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al tiempo 

de uso del servicio entre los clientes de la institución educativa Norbert Winner. 

Según lo muestra la tabla 14 y tomando en cuenta la media registrada, se observa que 

si existe diferencia significativa global ponderada de la calidad de servicio para la variable 

tiempo de uso del servicio de los clientes. 

Tabla 14 

Media y desviación estándar según uso del servicio 

Uso del 

servicio   

Elementos 

tangibles Fiabilidad  

Capacidad 

de respuesta Seguridad Empatía 

menos de 1 

año 

Media 1.3361 1.2211 .9028 1.0972 .8467 

Desv.est. .59832 1.10924 .45680 .65853 .34738 

N 9 9 9 9 9 

de 1 a 2 

años 

Media .9769 .9840 1.1311 1.1700 .7811 

Desv.est. .54323 .58475 .63438 .60338 .36342 

N 45 45 45 45 45 

de 3 a 4 

años 

Media .6750 1.2400 1.8750 1.8000 .4800 

Desv.est.           

N 1 1 1 1 1 

Media 1.0500 .4800 1.4250 1.5000 .4800 
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de 9 a 10 

años 

Desv.est.           

N 1 1 1 1 1 

Nota: obtenido del procesamiento SPSS. 

Se realizó la prueba de normalidad a través del estadístico de Kolmogorov-Smirnova. 

Se observó que los valores tanto para el tiempo de servicio son dispersos pues hay valores 

menores a .05 y valores mayores a .05, concluyendo por lo tanto que no existe una distribución 

normal de datos. (observe la tabla 15). 

Tabla 15 

Prueba de distribución normal por criterio según tiempo de uso del servicio 

Uso del servicio 

Kolmogorov-Smirnov se acepta 

normalidad Estadístico gl Sig. 

Elementos tangibles menos de 1 año .187 9 .200* si 

de 1 a 2 años .163 45 .004 no 

Fiabilidad  menos de 1 año .281 9 .040 no 

de 1 a 2 años .188 45 .000 no 

Capacidad de respuesta  menos de 1 año .125 9 .200* si 

de 1 a 2 años .123 45 .083 si 

Seguridad  menos de 1 año .208 9 .200* si 

de 1 a 2 años .122 45 .090 si 

Empatía  menos de 1 año .240 9 .144 si 

de 1 a 2 años .167 45 .003 no 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 

 

Se comprobó la homogeneidad de varianzas a través del estadístico Levene para 

identificar si la variable tiempo de servicio de los clientes encuestados posee o no 

homocedasticidad. En la tabla 16, se puede observar que hay valores mayores a .05 y en todos 

los criterios, por ello, se acepta que la muestra analizada si posee homogeneidad de varianzas. 

Luego de comprobar la no existencia de la normalidad de datos y la carencia de 

homogeneidad de varianzas, la prueba seleccionada fue una prueba no paramétrica, la cual, 
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para variables politómicas como es el caso de la variable tiempo de servicio, se eligió la prueba 

de Kruskall Wallis cuyos resultados se muestran en la tabla 17. 

Tabla 16 

Homogeneidad de la varianza por criterio según tiempo de uso de servicio 

 

Estadístico de 

Levene gl1 gl2 Sig. 

Se acepta 

homogeneidad 

Elementos tangibles  .735 1 52 .395 si 

Fiabilidad 2.728 1 52 .105 si 

Capacidad de Respuesta .926 1 52 .340 si 

Seguridad .043 1 52 .836 si 

Empatía .007 1 52 .934 si 

Nota: obtenido del procesamiento de datos por SPSS. 

Tabla 17  

Prueba no paramétrica Kruskal Wallis para la variable tiempo de uso de servicio 

 

Elementos 

tangibles Fiabilidad 

Capacidad de 

Respuesta Seguridad Empatía 

Chi-cuadrado 3.704 .626 2.404 1.359 1.466 

gl 2 2 2 2 2 

Sig. asintótica .157 .731 .301 .507 .480 

a. Prueba de Kruskal Wallis 

b. Variable de agrupación: tiempo que el cliente hace uso del servicio 

 

A partir de los valores de significancia obtenidos por cada criterio (a) elementos 

tangibles .157; (b) fiabilidad .731; (c) capacidad de respuesta .301; (d) seguridad .507; y (e) 

Empatía .480, es posible afirmar que no se rechaza la hipótesis nula especifica según tiempo 

de servicio; es decir se acepta que si existen diferencias en la expectativa de los clientes de la 

institución educativa Norbert Winner debido al tiempo de uso del servicio. Gráficamente, esta 

afirmación se comprueba en la figura 9. 
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Figura 9. Diferencia de la expectativa debido al tiempo de uso del servicio 

5.3.4. Contrastación de la Hipótesis específica 4 (H0e 4) 

La contrastación de una hipótesis estadística demanda que se enuncien las hipótesis 

nulas y alternas; para esta primera hipótesis especifica resulta ser de la siguiente manera: 

H0e 4: No existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al grado 

académico entre los clientes de la institución educativa Norbert Winner. 

H1e 4: Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio debido al grado 

académico entre los clientes de la institución educativa Norbert Winner. 

Según muestra la tabla  18, y tomando en cuenta la media registrada, se observa que 

hay una diferencia significativa de la expectativa global ponderada de la calidad de servicio 

para el grado académico de los clientes. 

Tabla 18  

Media y desviación estándar según grado académico 

Grado académico  

Elementos 

tangibles Fiabilidad 

Capacidad de 

Respuesta Seguridad Empatía 

 Media 1.1046 1.0211 .9230 1.0072 .7784 
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Sin 

grado 

Desv.est. .54145 .84607 .47093 .59396 .34673 

N 19 19 19 19 19 

 

Técnico 

Media .9520 .9669 1.2063 1.3215 .7753 

Desv.est. .55269 .53542 .67311 .60644 .38587 

N 32 32 32 32 32 

 

Bachiller 

Media 1.3500 1.4525 1.2500 .8500 .8225 

Desv.est. .69761 1.00131 .67946 .45277 .26158 

N 4 4 4 4 4 

 

Magister 

Media .8625 .8400 1.1875 1.0000 .8400 

Desv.est.           

N 1 1 1 1 1 

Nota: obtenida del procesamiento de datos por SPSS. 

Se realizó la prueba de normalidad a través del estadístico de Kolmogorov-Smirnov tal 

como recomienda o menciona Universitat de valencia para muestras mayores en torno a 50 

observaciones se recomienda Kolmogorov-Smirnov). Se observó que los valores tanto para el 

tiempo de servicio son dispersos pues hay valores menores a .05 y valores mayores a .05, 

concluyendo por lo tanto que no existe una distribución normal de datos. (observe la tabla 19).  

Tabla 19  

Prueba de distribución normal por criterio según grado académico 

Grado académico  

Kolmogorov-Smirnova   

Estadístico Gl Sig. 

si acepta 

normalidad 

Elementos tangibles  sin grado .167 19 .172 si 

técnico .145 32 .087 si 

bachiller .305 4     

Fiabilidad  sin grado .269 19 .001 no 

técnico .161 32 .033 no 

bachiller .216 4     

Capacidad de 

respuesta  

sin grado .120 19 .200* si 

técnico .129 32 .194 si 

bachiller .291 4     
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Seguridad sin grado .155 19 .200* si 

técnico .091 32 .200* si 

bachiller .171 4     

Empatía  sin grado .251 19 .003 no 

técnico .171 32 .018 no 

bachiller .297 4     

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 

b. Pon_ET es constante cuando grado académico más alto obtenido por el encuestado = magister. Se ha omitido. 

c. Pon_Fia es constante cuando grado académico más alto obtenido por el encuestado = magister. Se ha omitido. 

e. Pon_CR es constante cuando grado académico más alto obtenido por el encuestado = magister. Se ha omitido. 

f. Pon_Seg es constante cuando grado académico más alto obtenido por el encuestado = magister. Se ha omitido. 

g. Pon_Emp es constante cuando grado académico más alto obtenido por el encuestado = magister. Se ha omitido. 

 

Se comprobó la homogeneidad de varianzas a través del estadístico Levene para 

identificar si la variable grado académico de los clientes encuestados posee o no 

homocedasticidad. En la tabla 20, se puede observar que hay valores mayores a .05 y en todos 

los criterios, por ello, se concluye que la muestra analizada si posee homogeneidad de 

varianzas. 

Tabla 20  

Homogeneidad de la varianza por criterio según el grado académico 

 

Estadístico 

de Levene gl1 gl2 Sig. 

Se acepta 

homogeneidad 

Elementos tangibles  .696 2 52 .503 si 

Fiabilidad 1.494 2 52 .234 si 

Capacidad de 

Respuesta  
1.362 2 52 .265 si 

Seguridad .602 2 52 .551 si 

Empatía .773 2 52 .467 si 

Nota: obtenido del procesamiento de datos SPSS. 

Luego de comprobar la no existencia de la normalidad de datos y la carencia de la 

homogeneidad de varianzas, la prueba seleccionada fue una prueba no paramétrica, la cual, 
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para variables politómicas como es el caso de la variable grado académico, se eligió la prueba 

de Kruskall Wallis cuyos resultados se muestran en la tabla 21. 

Tabla 21 

Prueba no paramétrica Kruskal Wallis para la variable grado académico 

 

Elementos 

tangibles Fiabilidad 

Capacidad de 

respuesta  Seguridad Empatía 

Chi-cuadrado 1.892 1.082 2.326 4.248 .390 

gl 3 3 3 3 3 

Sig. asintótica .595 .781 .508 .236 .942 

a. Prueba de Kruskal Wallis 

b. Variable de agrupación: grado académico más alto obtenido por el encuestado 

 

 

Figura 10 Diferencia de la expectativa debido al grado académico 

A partir de los valores de significancia obtenidos por cada criterio (a) elementos 

tangibles .595; (b) fiabilidad .781; (c) capacidad de respuesta .508; (d) seguridad .236; y (e) 

Empatía .942, es posible afirmar que no se rechaza la hipótesis nula especifica según el grado 

académico; es decir se acepta que si existen diferencias en la expectativa de los clientes de la 
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institución educativa Norbert Winner debido al tiempo de uso del servicio. Gráficamente, esta 

afirmación se comprueba en la figura 10 

5.3.5. Contrastación de la Hipótesis general 5 (H0e 5) 

Tabla 22 

 Contrastación de la hipótesis general 

Hipótesis 

específica 

Criterios Resultado 

del 

criterio 

Elementos tangibles Fiabilidad Capacidad 

respuesta 

Seguridad Empatía  

H0e1. No rechazo No 

rechazo 

No 

rechazo 

No 

rechazo 

No 

rechazo 

No 

rechazo 

H0e2. No rechazo No 

rechazo 

No 

rechazo 

No 

rechazo 

No 

rechazo 

No 

rechazo 

H0e3.  No rechazo No 

rechazo 

No 

rechazo 

No 

rechazo 

No 

rechazo 

No 

rechazo 

H0e4.  No rechazo No 

rechazo 

No 

rechazo 

No 

rechazo 

No 

rechazo 

No 

rechazo 

H0G. Existen diferencias en la expectativa de la calidad de servicio de los clientes 

de la institución educativa Norbert Winner de la ciudad de Huancayo 

No 

rechazo 

 

Para constatar le hipótesis general se realizan las diferentes evidencias por cada 

hipótesis nula específicas, la primera hipótesis existen diferencias en la expectativa de los 

clientes de la institución educativa Norbert Winner debido al género, a partir de sus valores de 

significancia logrado se alcanzó a obtener el no rechazo, es decir, se acepta la hipótesis; la 

segunda hipótesis existe diferencias en la expectativa de los clientes de la institución educativa 

Norbert Winner debido a las edades, a partir de sus valores de significancia logrado se alcanzó 

a obtener el no rechazo, es decir, se acepta; la tercera hipótesis existe diferencias en la 

expectativa de los clientes de la institución educativa Norbert Winner debido al tiempo de uso 

del servicio, a partir de sus valores de significancia logrado se alcanzó a obtener el no rechazo, 



55 

 

es decir, se acepta; la cuarta hipótesis existe diferencias en la expectativa de los clientes de la 

institución educativa Norbert Winner debido al grado académico , a partir de sus valores de 

significancia logrado se alcanzó a obtener el no rechazo, es decir, se acepta; llegando así al 

resultado de la hipótesis nula general existen diferencias en la expectativa de la calidad de 

servicio de los clientes de la institución educativa Norbert Winner de la ciudad de Huancayo, 

a partir de las cuatro evidencias de las hipótesis nulas especificas se concluye al no rechazo 

como muestra la tabla  22. 

  



56 

 

Capítulo Vi: Discusión 

6.1. Discusión de resultados 

La investigación realizada tuvo como finalidad identificar la expectativa de la calidad 

de servicio de los clientes de la institución educativa Norbert Winner del distrito de chilca, 

pensando en las diferentes variables tanto ocupacionales como intervinientes como son: (a) 

género, (b) edad, (c) tiempo de servicio y (d) grado académico. A continuación, se pone a 

discusión los principales hallazgos de este estudio frente a los obtenidos en los antecedentes 

mencionados en el capítulo II. 

La primera discusión de resultado es frente al estudio realizado por Tápara, (2013), 

quien halló el resultado siguiente: la calidad de servicio es directamente proporcional al grado 

de satisfacción de los estudiantes de la corporación educativa San Ignacio de Loyola de la 

ciudad de Sicuani, año 2012, lo cual se encontraron diferencias con el resultado de la 

investigación presente ya que la investigación realizada por Tápara se direcciona a hablar de la 

calidad de servicio y el grado de satisfacción de los estudiantes de la corporación educativa san 

Ignacio de Loyola de la ciudad de Sicuani y en la presente investigación se halla la diferencia 

de la expectativa de la calidad de servicio de los clientes. Otra de las diferencia encontrada en 

la presente investigación y las mencionadas por Tapará es, que los clientes son estudiantes de 

la academia pre-universitaria san Ignacio de Loyola en cuanto a la presente investigación no se 

toma como clientes a los estudiantes más bien se toma como clientes a los padres de familia, 

otra de las diferencias encontradas entre la realizada por Tapará toma como muestra a 103 

estudiantes en cuanto a la presente investigación se toma como muestra a 56 padres de familia. 

otra de las diferencias encontradas entre la realizada por Tapará la dimensión considerada más 

importante por los clientes encuestados es la fiabilidad con 32.04 puntos porcentuales en cuanto 

a la presente investigación, el criterio más importante es el criterio seguridad con 23.21 puntos 

porcentuales. Sin embargo, la diferencia fundamental es que la investigación puesta como 
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antecedente se concentra en la calidad de servicio a los estudiantes de la academia, mientras 

que la investigación en curso se enfoca a la calidad de servicio que ofrece la institución a los 

II.EE Norbert Winner a los padres de familia como clientes. 

La segunda discusión de resultado es frente al estudio realizado por Esquivel y 

Huamani, (2015), quien halló el resultado siguiente: la gestión administrativa se relaciona con 

la calidad del servicio educativo en las instituciones educativas privadas del nivel inicial del 

distrito de San Sebastián- cusco 2015, lo cual se encontraron diferencias con el resultado de la 

investigación presente ya que la investigación realizada por Esquivel y Huamani se direcciona 

a hablar sobre la gestión administrativa y calidad de servicio educativo y en la presente 

investigación se habla de la expectativa de la calidad de servicio de los clientes. Otra de la 

diferencia encontrada en la presente investigación y las mencionadas por Esquivel y Huamani 

es, que la dimensión considerada más importante por los clientes encuestados es la empatía en 

cuanto a la presente investigación el criterio más importante es seguridad. Otra de las 

diferencias encontradas entre la realizada por Esquivel y Huamani toma como población a 45 

instituciones educativas del nivel inicial en cuanto a la presente investigación se toma como 

población a 65 padres de familia de la II.EE Norbert Winner. 

La tercera discusión de resultado es frente al estudio realizado por Muñoz, (2015), quien 

halló el resultado siguiente: los estudiantes de las carreras a distancia del departamento objeto 

de estudios se encuentran insatisfechos con el servicio recibido, lo cual se encontraron 

diferencias con el resultado de la investigación presente ya que la investigación realizada por 

Muñoz se direcciona a hablar sobre la medición de la calidad de servicio de educación a 

distancia de las carreras del departamento de ciencias económicas administrativas y de 

comercio aplicando el modelo SERVQUAL y en la presente investigación se habla de la 

expectativa de la calidad de servicio de los clientes Otra de la diferencia encontrada en la 

presente investigación y las mencionadas por Muñoz es, que la dimensión considerada menos 
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importante por los clientes encuestados es la confiabilidad y el más importante es el criterio 

tangibilidad en cuanto a la presente investigación el criterio menos importante es la empatía y 

el criterio más importante es seguridad. Otra de las diferencias encontradas entre la realizada 

por Muñoz es, toma como muestra a 240 estudiantes del departamento de ciencias económicas 

administrativas y de comercio, en cuanto a la presente investigación se toma como muestra a 

56 padres de familia de la II.EE. Norbert Winner. Otra de la diferencia encontrada en la 

presente investigación y las mencionadas por Muñoz es, que él uso como escala de medición 

tres instrumentos las entrevistas, Focus grupa y el cuestionario de modelo SERVQUAL, en la 

investigación en curso se utilizó como instrumento de medición SERVQUAL para indagar 

sobre la expectativa de la calidad de servicio; otra de las diferencias es que el autor evalúa y se 

enfoca en los estudiantes de ciencias económicas administrativas y de comercio, mientras que 

la presente investigación se enfoca a evaluar a los padres de familia de la II.EE Norbert Winner. 

La cuarta discusión de resultado es frente al estudio realizado por Fernández, (2017), 

quien halló el resultado siguiente: los niveles de percepcion de la calidad de servicio de los 

estudiantes del 4° y 5°de secundaria de la institucion educativa Esther Cáceres Salgado del 

Rimac, lo cual se encontraron diferencias con el resultado de la investigación presente ya que 

la investigación realizada por Fernandez se direcciona a hablar sobre la percepción de la calidad 

de servicio y en la presente investigación se habla de la expectativa de la calidad de servicio de 

los clientes. Otra de las diferencias encontradas entre la realizada por Fernandez es, que toma 

como muestra a 286 estudiantes, en cuanto a la presente investigación se toma como muestra 

a 56 padres de familia de la II.EE. Norbert Winner. Otra de la diferencia encontrada en la 

presente investigación y las mencionadas por Fernandez es, que la dimensión considerada más 

importante por los clientes encuestados es la fiabilidad y el menos importante es la dimensión 

seguridad en cuanto a la presente investigación el criterio menos importante es la empatía y el 

criterio más importante es seguridad. 
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La quinta discusión de resultado es frente al estudio realizado por Díaz, (2004), quien 

halló el resultado siguiente: la medida de la calidad requerida por los clientes, lo cual se 

encontraron diferencias con el resultado de la investigación presente ya que la investigación 

realizada por Díaz se direcciona a hablar sobre la validación de una escala de medida para la 

determinación de calidad y en la presente investigación se habla de la expectativa de la calidad 

de servicio de los clientes. Otra de las diferencias encontradas entre la realizada por Díaz es, el 

resultado del analisis que evidencia la precencia de solo tres dimenciones el primero llamado 

de contactos personales, el segundo empatía y el tercero elementos tangibles y en la presente 

investigación al análisis evidencia la presencia de los 5 criterios como elementos tangibles, 

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía, otra de las diferencias encontradas por 

Díaz es que el cuestionario SERVQUAL estuvo conformada por 19 preguntas y la presente 

investigación estuvo conformada por 22 preguntas, otra de las diferencias encontradas entre la 

realizada por Díaz es que en su investigación evalúa las expectativas y las percepciones de los 

clientes mientras que la presente investigación evalúa únicamente las expectativas de los 

clientes. 

La sexta discusión de resultado es frente al estudio realizado por Mejias, Reyes, y 

Maneiro, (2006), quien halló el resultado siguiente: SERVQUALING para validar sus facturas 

aplicaciones en instituciones universitarias de baja california, lo cual se encontraron diferencias 

con el resultado de la investigación presente ya que la investigación realizada por Mejias, 

Reyes, y Maneiro, se direcciona a hablar sobre investigar calidad de los servicios en la 

educación superior y en la presente investigación se halla de la expectativa de la calidad de 

servicio de los clientes. Otra de las diferencias encontradas entre la realizada por Mejias, Reyes, 

y Maneiro es, que el estudio investigado es un estudio exploratorio con el cual se pretende 

familiarizar a los involucrados con el tema y establecer investigaciones posteriores más 

elaboradas y rigurosas y en la presente investigación es un estudio de nivel descriptivo.  
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Conclusiones 

1. La investigación realizada se propuso identificar diferencias en la expectativa de la 

calidad de servicio entre los clientes de la institución educativa Norbert Winner; luego de las 

contrastaciones estadísticas respectivas, se halló que, si existen diferencias en la expectativa de 

la calidad de servicio entre los clientes debido al género, edad, tiempo de servicio y grado 

académico de los clientes; por ello con suficiente evidencia empirica se puede concluir que se 

debe realizar adecuadamente las diferencias de expectativa de la calidad de servicio. Esta 

alineación, entre lo que la institución educativa prometería brindar y lo que los clientes esperan, 

tendrá una mayor repercusión en la expectativa de los clientes, sabiendo que esta se genera por 

experiencias anteriores, comunicación de boca en boca y satisfacción de necesidades. 

2. El primer objetivo específico planteado fue identificar las diferencias en la 

expectativa de la calidad servicio debido al género entre clientes de la institución educativa 

Norbert Winner; luego de las contrastaciones estadísticas respectivas con una significancia 

mayor a .05(P> .05), se halló que si existen diferencias en la calidad de servicio debido al 

género entre los clientes; por ello, con suficiente evidencia empírica se puede concluir que, 

mientras el género masculino tiende a darle mayor importancia al criterio elementos tangibles, 

el género femenino le da mayor importancia al criterio seguridad; es decir ellos esperan que la 

institución educativa, cumpla con lo que promete, es decir que cuenten con equipos de aspectos 

modernos, que tengan instalaciones visualmente agradables, que cuenten con personal de 

apariencia impecable y que la institución educativa cuente con folletos, afiches, comprobantes 

y formularios de diseño agradable, etc.: por su parte, ellas definen la calidad de servicio como 

mejorar e inspirar confianza en todo momento, por ello que el comportamiento del personal 

tiene que brindar confianza en los clientes, a su vez el cliente como los padres de familia tiene 

que sentir seguridad en las transacciones e intercambios de documentos, de la misma manera 

los padres de familia buscan seguridad y comodidad en el ambiente de sus hijos; también para 
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ellas es importante las señalizaciones de rutas de salida, vigilancia, cámaras de seguridad, 

infraestructuras amplias y seguras, así como estabilidad para la culminación satisfactoria de 

sus niños. 

3. El segundo objetivo específico planteado fue identificar las diferencias en la 

expectativa de la calidad servicio debido a la edad entre clientes de la institución educativa 

Norbert Winner; luego de las contrastaciones estadísticas respectivas con una significancia 

mayor a .05 (P> .05), se halló que si existen diferencias en la calidad de servicio debido a la 

edad entre los clientes; por ello, con suficiente evidencia empírica se puede concluir que los 

clientes más jóvenes, 20 a 24 años, priorizan su expectativa hacia el criterio elementos 

tangibles, los clientes de 25 a 28 años, priorizan su expectativa hacia el criterio Fiabilidad, los 

clientes de 30 a 39 años, tienen equilibrada su expectativa de calidad de servicio entre los cinco 

criterios estudiadas; el grupo entre 40 y 44 años, priorizan su expectativa hacia el criterio 

Fiabilidad; el grupo de 45 a 49 años priorizan su expectativa hacia el criterio elementos 

tangibles; finalmente, el grupo de mayor edad de 50 a 54 años traslada su expectativa de calidad 

de servicio hacia el criterio seguridad, es decir el grupo más joven concentra su expectativa en 

relación a las apariencias de las instalaciones, equipos y materiales con los que pueden 

desempeñar de la mejor manera; el grupo de personas jóvenes de 25 a 28 años concentra su 

expectativa en relación al servicio a los clientes en el momento en que lo prometieron, 

cumplimiento en o que prometen y que el personal muestre interés en resolver los problemas 

del cliente, el grupo de personas jóvenes adultas de 30 a 39 años se enfocan en cubrir sus 

expectativas de manera equilibrada, para el grupo de personas adultas, es vital importancia el 

criterio seguridad, ya que para estos clientes es parte primordial que sus hijos trabajen en un 

ambiente que les ayuden a generar confianza, seguridad hasta culminar su proceso educativo. 

4. El tercer objetivo específico planteado fue identificar las expectativas de servicio y 

sus diferencias, en los clientes de la institución educativa Norbert Winner debido al tiempo de 
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uso del servicio; luego de las contrastaciones estadísticas respectivas con una significancia 

mayor a .05 (p>.05), se comprobó que si existen diferencias en la calidad de servicio debido a 

los años de uso del servicio de los padres de familia; por ello, con suficiente evidencia empírica 

se puede concluir que los clientes con menor tiempo de servicio, menor a un año tienden a 

concentrarse al criterio elementos tangibles, en relación a las apariencias de las instalaciones, 

equipos y materiales con los que sus hijos puedan desarrollar de la mejor manera para la entrega 

de sus trabajos, personas que vienen usando el servicio de 3 a 4 años, se concentran el criterio 

capacidad de respuesta, ya que consideran que los personales que trabajen en la II.EE. siempre 

deben tener disponibilidad, deseo y precisión para atender las consultas de los padres de 

familia; las personas que vienen usando el servicio de 1 a 2 años y de 9 a 10 años, se concentran 

en el criterio seguridad, ya que consideran que es parte primordial que sus hijos estudien en un 

ambiente que les genere confianza y seguridad. 

5. El cuarto objetivo específico planteado fue identificar las expectativas de servicio y 

sus diferencias, en los clientes de la institución educativa Norbert Winner debido al grado 

académico; luego de las contrastaciones estadísticas respectivas con una significancia mayor a 

.05(p>.05), se comprobó que si existen diferencias en la expectativa de los clientes de la 

institución educativa Norbert Winner debido al grado académico; por ello, con suficiente 

evidencia empírica se puede concluir que los clientes con grado académico técnicos se 

concentran en el criterio seguridad esperando así, que dicho criterio les genere un ambiente de 

confianza y seguridad; con grado académico bachiller se concentran en el criterio fiabilidad 

esperando así, que dicho criterio les genere la capacidad de resolver problemas y cumplir con 

lo que se promete en la II.EE.; con el grado académico magister se concentran en el criterio 

capacidad de respuesta esperando así, que los personales que trabajen en la II.EE. siempre 

deben tener disponibilidad, deseo y precisión para atender las consultas de los padres de 

familia; los clientes sin grado académico se concentran en el criterio elementos tangibles ya 
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que para ellos es vital importancia los equipos de aspecto moderno e instalaciones visualmente 

agradables.  
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Recomendaciones 

1. Según la investigación realizada, se recomienda diseñar un servicio basada en 

expectativas y requerimientos de los clientes, por lo que se tomara mayor importancia a los 

criterios menos valoradas para poder equilibrar la expectativa de los clientes, se iniciará con el 

criterio capacidad de respuesta y empatía; es decir desde el criterio capacidad de respuesta es 

el menos valorado por padres de familia con tiempo de uso de servicio con menos de un año 

por ello; se propone tener disposición inmediata para ayudar a los clientes del servicio, es decir, 

brindar atención y prontitud al tratar temas administrativos como solicitudes, pagos, atención 

al cliente, registros, notas, etc.; por otra parte, desde el criterio empatía los padres de familia 

de edades de 45 a 49 años se propone, brindar un servicio personalizado a los clientes de la 

II.EE. Norbert Winner ya que, al generar experiencias diferentes en el servicio con un buen 

trato hacia los clientes, solucionar quejas en la brevedad posible con respuestas rápidas, 

generando y cumpliendo las expectativas del cliente con la institución es posible lograr el 

estándar esperado de la calidad. 

2. Se recomienda implementar auditorio, centro médico, áreas recreativas, sala de 

profesores, etc. Esto ayudará a que los clientes se sientan en comodidad y seguros en las 

diferentes instalaciones que presta la institución educativa, generando así que los clientes estén 

comprometidos y se vean reflejados en el servicio de la calidad que brindaran en la institución 

educativa ya que 50 padres de familia del género femenino consideraran importante el criterio 

elementos tangibles. 

3. Se recomienda implementar un sistema de gestión de la calidad enfocado en procesos, 

con el fin de lograr el mejoramiento continuo de la II.EE., donde se diseñara un plan estratégico 

(misión, visión, políticas, objetivos y estrategias), en cual se fomentara una cultura orientada a 

la disciplina del servicio enfocada en la calidad de servicio y calidad educativa, centrados en 

los requerimientos y expectativas de los clientes, para así lograr el mejoramiento continuo de 
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la II.EE. y estándares de calidad ya que padres de familia con grado académico bachiller 

consideraron importante el criterio fiabilidad. 

4. Se recomienda potenciar los criterios más valorados para fortalecer y garantizar la 

expectativa de la calidad de servicio que esperan los clientes, por ello en cuanto a al criterio 

elementos tangibles se podría trabajar presentando proyectos de mejora de infraestructura 

educativa, de acuerdo a las exigencias actuales e implementar áreas administrativas, compra 

de proyectores, crear correos institucionales, etc., también implementar los laboratorios de 

computo, mejorar el servicio de internet ya que padres de familia de las edades 20 a 24 años 

consideraran importante el criterio elementos tangibles. 

5. Se recomienda contratar un personal de seguridad privada para cumplir con tareas 

como proteger el área de la institución educativa, protección de las personas que se encuentran 

dentro del mismo, efectuar controles de identidad al ingresar, evitar la comisión de actos 

delictivos y revisión de bolsos y mochilas a la hora de ingreso y salida, de la misma manera 

del criterio seguridad se recomienda realizar capacitaciones al personal administrativo en 

atención al cliente respetando los protocolos, a los docentes en entregar una formación 

académica estandariza, adecuada que cumplan con lo que prometen por ejemplo en tener al día 

su registro de notas, reuniones de consejería con los padres de familia para mejorar el proceso 

educativo, que los personales de servicio estén capacitados y preparados en temas de primeros 

auxilios, simulacros, para así generar seguridad y confianza a los padres de familia de dicha 

institución. 
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Apéndice A 

                                             Resultados de PISA 
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Apéndice B 

Matriz de consistencia 

Problema General Objetivo General  Hipótesis general  Variables  Metodología  

¿Existen diferencias en la expectativa 

de la calidad de servicio entre clientes 

en la institución educativa Norbert 

Winner en el distrito de Chilca? 

Identificar diferencias en la 

expectativa de la calidad de servicio 

entre los clientes de la institución 

educativa Norbert Winner. 

Existen diferencias en la expectativa 

de la calidad de servicio entre los 

clientes de la institución educativa 

Norbert Winner. 

 Dependientes  

Ñaupas 

et.,al.2014 (p. 189) 

 

Expectativa calidad de 

servicio (Zeitmal, 

Parasuraman y Berry, 

1990). 

 Intervinientes 

Ñaupas et.,al.2014 

(p. 189) 

Genero (Red, 2011) 

Edad (Navarro, 2014) 

Tiempo de servicio 

Grado académico 

(Uchoa, 2008) 

 Método general 

Científico  

 Método especifico 

Analítico 

 Enfoque 

cuantitativo 

 Tipo de investigación 

Básica 

 Nivel de investigación 

Descriptiva 

 Diseño 

No experimental 

 Población  

65 padres de familia cliente 

de la II.EE. Norbert Winner  

 Muestra 

56 padres de familia cliente. 

Problema específico Objetivo Específico Hipótesis específica 

 ¿Existen diferencias en la 

expectativa de la calidad de servicio 

debido al género entre clientes de la 

institución educativa Norbert Winner? 

 ¿Existen diferencias en la 

expectativa de la calidad de servicio 

debido a la edad entre clientes de la 

institución educativa Norbert Winner? 

 ¿Existen diferencias en la 

expectativa de la calidad de servicio 

debido al tiempo de servicio entre 

 Identificar las diferencias en la 

expectativa de la calidad servicio 

debido al género entre clientes de la 

institución educativa Norbert Winner. 

 Identificar las diferencias en la 

expectativa de la calidad servicio 

debido a la edad entre clientes de la 

institución educativa Norbert Winner. 

 Identificar las diferencias en la 

expectativa de la calidad servicio 

debido al tiempo de servicio entre 

 Existen diferencias en la expectativa 

de la calidad de servicio debido al 

género entre los clientes de la 

institución educativa Norbert Winner. 

 Existen diferencias en la expectativa 

de la calidad de servicio debido a la 

edad entre los clientes de la institución 

educativa Norbert Winner. 

 Existen diferencias en la expectativa 

de la calidad de servicio debido al 

tiempo de servicio entre los clientes de 
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clientes de la institución educativa 

Norbert Winner? 

 ¿Existen diferencias en la 

expectativa de la calidad de servicio 

debido al grado académico entre 

clientes de la institución educativa 

Norbert Winner? 

clientes de la institución educativa 

Norbert Winner. 

 Identificar las diferencias en la 

expectativa de la calidad servicio 

debido al grado académico entre 

clientes de la institución educativa 

Norbert Winner. 

 

la institución educativa Norbert 

Winner. 

 Existen diferencias en la expectativa 

de la calidad de servicio debido al 

grado académico entre los clientes de 

la institución educativa Norbert 

Winner. 
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Apéndice C 

Matriz de Operacionalización de Variables 

Variables  Definición 

conceptual 

Criterios  ítem Valores  Escala  Valor final 

Dependiente 
Expectativa 

calidad de 

servicio  

(Zeitmal 

et.,al. 1990) 

La calidad 
de servicio 

es igualar o 

sobrepasar 

las 

expectativas 

que el 

cliente tiene 

respecto al 

servicio 

Elementos 
tangibles 

1. La II.EE., cuenta con equipos de aspectos modernos. 

2. La II.EE., tiene instalaciones visualmente agradables. 

3. La II.EE., cuenta con personal de apariencia impecable. 

4. La II.EE., cuenta con folletos, afiches, comprobantes, y formularios de diseño 
agradable. 

1= fuertemente 
en desacuerdo 

7= fuertemente 

de acuerdo 

Ordinal (p1+p2+p3
+p4)/4 

Fiabilidad 5. La II.EE., cumple con lo que promete. 

6. La II.EE., el personal muestra sincero interés en resolver los problemas del cliente. 

7. La II.EE., realiza las cosas bien en la primera oportunidad. 

8. La II.EE., entrega los servicios a los clientes en el momento en que lo prometieron. 

9. La II.EE., insiste en llevar sus registros y documentos libre de errores. 

(p5+p6+p7

+p8+p9)/5 

Capacidad 

de 

respuesta 

10. La II.EE., el personal informa con precisión al cliente de cuando concluirá cada 
servicio. 

11. La II.EE., el personal siempre brinda una atención puntual a los clientes. 

12. La II.EE., el personal siempre se muestra deseoso de ayudar a los clientes. 

13. La II.EE., el personal siempre tiene tiempo disponible para atender las consultas 
de los clientes. 

(p10+p11+

p12+p13)/4 

Seguridad  14. La II.EE., el comportamiento del personal infunde confianza en los clientes. 

15. La II.EE., los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la institución. 

16. La II.EE., el personal es cortés y amable en la atención a los clientes. 

17. La II.EE., el personal tiene el conocimiento necesario para atender las consultas de 

los clientes. 

(p14+p15+

p16+p17)/4 

Empatía 18. La II.EE., brinda a los clientes atención personalizada. 

19. La II.EE., tiene un horario conveniente en sus servicios para atender a todos sus 

clientes. 

20. La II.EE., cuenta con suficiente personal para brindar una atención personalizada a 

todos los clientes. 

21. La II.EE., tiene como prioridad los intereses de los clientes. 

(p18+p19+

p20+p21+p

22)/5 
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22. La II.EE., entiende las necesidades específicas de los clientes cuando les ofrece 

algún servicio 

Intervinientes  

Demográficas  

 Genero   1= masculino 

2= femenino 

Nomin

al 

 

 Edad  1= de 20 a 24 

2= de 25 a 29 

3=de 30 a 34 

4=de 35 a 39 

5=de 40 a 44 

6=de 45 a 49 

7=de 50 a 54 

8=de 55 a 59 

9 =mayor a 59 

años 

 

 Tiempo de 
servicio 

 1= menor a 1 
año 

2=de 1 a 2 años 

3=de 3 a 4 años 

4=de 5 a 6 años 

5=de 7 a 8 años 

6=de 9 a 10 

años 

7=más de 10 

años 

 

 Grado 

académico 

 1=sin grado 

2=técnico 

3=bachiller 
4=magister 

5=doctor 

 



75 

 

Apéndice D 

Cuadro de segmentación 

Género  Varones y mujeres 

Edad de la persona encuestada De 20 a 54 años 

Tiempo que el cliente hace uso el servicio Menos de un año hasta 10 años 

Actividad laboral del servicio Empleado e independiente  

Grado académico más alto obtenido por el 

encuestado 

Sin grado académico, técnico, bachiller y 

magister  
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Apéndice E 

Instrumentos de recolección de datos 
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Apéndice F 

Consentimiento informado 
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Apéndice G 

Validación de instrumentos por juicio de expertos 
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Apéndice H 

 Cruce de información 

 

Elementos 

tangibles Fiabilidad 

Capacidad 

de respuesta Seguridad Empatía 

Media Media Media Media Media 

Género de la 

persona 

encuestada 

Masculino Edad de la 

persona 

encuestada 

de 20 a 24 3,25 ,60 ,60 ,49 ,17 

de 25 a 29 1,05 1,08 ,38 ,65 ,34 

de 30 a 34 ,86 ,84 1,19 1,00 ,84 

de 35 a 39 1,50 ,58 ,80 ,85 ,72 

de 40 a 44 . . . . . 

de 45 a 49 . . . . . 

de 50 a 54 ,70 ,96 ,18 ,80 ,44 

Femenino Edad de la 

persona 

encuestada 

de 20 a 24 ,94 ,73 1,75 1,19 ,67 

de 25 a 29 1,10 1,39 ,80 1,01 ,87 

de 30 a 34 1,04 1,05 1,22 1,29 ,75 

de 35 a 39 ,88 ,97 1,27 1,25 ,84 

de 40 a 44 1,00 1,49 1,17 1,30 1,30 

de 45 a 49 1,20 ,63 1,13 ,96 ,40 

de 50 a 54 ,58 ,62 ,73 1,53 ,94 

 

  

Elementos 

tangibles Fiabilidad 

Capacidad 

de 

respuesta Seguridad Empatía 

Media Media Media Media Media 

Grado 

académico 

más alto 

obtenido 

por el 

encuestado 

Sin 

grado 

Actividad 

laboral del 

encuestado 

Empleado 1.15 .89 .98 1.06 .54 

Independiente 
1.09 1.06 .91 .99 .84 

Empresario      

Inversionista      

Técnico Actividad 

laboral del 

encuestado 

Empleado .96 1.37 1.52 1.38 .84 

Independiente 
.95 .89 1.15 1.31 .76 

Empresario      

Inversionista      

Bachiller Actividad 

laboral del 

encuestado 

Empleado 1.30 1.11 1.18 1.20 1.05 

Independiente 
1.40 1.80 1.33 .50 .60 

Empresario      

Inversionista      

Magister Actividad 

laboral del 

encuestado 

Empleado .86 .84 1.19 1.00 .84 

Independiente 
     

Empresario      

Inversionista      
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Doctor Actividad 

laboral del 

encuestado 

Empleado      

Independiente 
     

Empresario      

Inversionista      

 

  

Elementos 

tangibles Fiabilidad 

Capacidad 

de 

respuesta Seguridad Empatía 

Media Media Media Media Media 

Actividad 

laboral del 

encuestado 

Empleado edad de la 

persona 

encuestada 

de 20 a 24           

de 25 a 29 1.40 2.40 1.40 .70 .70 

de 30 a 34 .79 1.03 1.68 1.17 .71 

de 35 a 39 1.35 .97 .72 1.37 .85 

de 40 a 44           

de 45 a 49           

de 50 a 54           

Independiente edad de la 

persona 

encuestada 

de 20 a 24 1.71 .68 1.37 .95 .50 

de 25 a 29 1.06 1.22 .67 1.00 .82 

de 30 a 34 1.17 1.04 .97 1.34 .77 

de 35 a 39 .81 .92 1.39 1.16 .81 

de 40 a 44 1.00 1.49 1.18 1.30 1.30 

de 45 a 49 1.20 .63 1.13 .96 .40 

de 50 a 54 .62 .73 .54 1.28 .77 

Empresario edad de la 

persona 

encuestada 

de 20 a 24           

de 25 a 29           

de 30 a 34           

de 35 a 39           

de 40 a 44           

de 45 a 49           

de 50 a 54           

Inversionista edad de la 

persona 

encuestada 

de 20 a 24           

de 25 a 29           

de 30 a 34           

de 35 a 39           

de 40 a 44           

de 45 a 49           

de 50 a 54           

 

  

Elementos 

tangibles 
Fiabilidad 

Capacidad 

de 

respuesta 

Seguridad Empatía 

Media Media Media Media Media 

Grado 

académico 

Sin grado de 20 a 24 1.19 .75 .70 .28 .64 

de 25 a 29 1.05 1.59 .62 .68 .63 
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más alto 

obtenido 

por el 

encuestado 

edad de la 

persona 

encuestada 

de 30 a 34 1.13 .89 1.02 1.35 .74 

de 35 a 39 1.15 .84 1.09 .94 .84 

de 40 a 44 1.40 2.10 .70 1.40 1.40 

de 45 a 49      

de 50 a 54 .45 .56 .50 .75 .48 

Técnico edad de la 
persona 

encuestada 

de 20 a 24 1.98 .65 1.70 1.29 .44 

de 25 a 29 1.12 1.23 .82 1.11 .89 

de 30 a 34 .92 1.03 1.39 1.37 .72 

de 35 a 39 .74 .93 1.29 1.44 .82 

de 40 a 44 .60 .88 1.65 1.20 1.20 

de 45 a 49 1.20 .63 1.13 .96 .40 

de 50 a 54 .70 .82 .56 1.55 .92 

Bachiller edad de la 

persona 

encuestada 

de 20 a 24      

de 25 a 29      

de 30 a 34 1.30 1.59 1.15 .83 .85 

de 35 a 39 1.40 1.32 1.35 .88 .80 

de 40 a 44      

de 45 a 49      

de 50 a 54      

Magister edad de la 
persona 

encuestada 

de 20 a 24      

de 25 a 29      

de 30 a 34 .86 .84 1.19 1.00 .84 

de 35 a 39      

de 40 a 44      

de 45 a 49      

de 50 a 54      

Doctor edad de la 

persona 

encuestada 

de 20 a 24      

de 25 a 29      

de 30 a 34      

de 35 a 39      

de 40 a 44      

de 45 a 49      

de 50 a 54      
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Apéndice I 

Caja y bigotes 
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