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Resumen

El trabajo de investigacion titulado: La calidad del servicio y la satisfaccion de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecédnica — UNCP;
tuvo como objetivo determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los estudiantes; basado en la hipétesis general: Existe relacién positiva
entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los estudiantes de la Unidad de Posgrado
de la Facultad de Ingenieria Mecanica — UNCP. El método de investigacion fue de tipo
cientifica, y el método especifico descriptivo correlacional. El instrumento utilizado fue
el modelo Servqual, su aplicacién se realizé a una muestra conformada por 51
estudiantes matriculados en el periodo académico 2019 - II. Para el procesamiento de
datos se utiliz6 la estadistica descriptiva e inferencial, asimismo se usoé la prueba “r” de
Pearson donde la fuerza de asociacion entre las variables de calidad de servicio y
satisfaccion de los estudiantes es de 0.276; lo que indica que existe una correlacion
positiva débil entre ambas variables.

Palabras clave: Calidad del servicio, satisfaccién, elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
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Abstract

The research work entitled: Service Quality and Student Satisfaction in the Graduate
Unit of the Faculty of Mechanical Engineering - UNCP; its objective is to determine
the relationship between quality of service and student satisfaction; Based on the
general hypothesis: There is a positive relationship between the quality of the service
and the satisfaction of the students of the Graduate Unit of the Faculty of Mechanical
Engineering - UNCP. The research method was scientific, and the specific method was
descriptive correlational. The instrument used was the Servqual model, its application
was made to a sample made up of 51 students enrolled in the academic period 2019 -
II. Inferential descriptive statistics were used for data processing, and the Pearson's r
test was also used, where the strength of association between the variables of quality of
service and student satisfaction is .276; indicating that there is a weak positive
correlation between both variables.

Key words: quality of service, satisfaction, tangible elements, reliability,
responsiveness, security and empathy.
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Introduccion

El presente trabajo de investigacion titulado: La calidad del servicio y la
satisfaccion de los estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria
Mecanica — UNCP, busca conocer la relacion existente entre las variables calidad del
servicio y satisfaccion de los estudiantes, a través del estudio de la relacidn entre las
dimensiones de la calidad del servicio -elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia-, y la satisfacciéon de los estudiantes de la Unidad de
Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecédnica - UNCP, relaciones que presentan los
objetivos especificos de la investigacion; con la finalidad de conocer la dependencia
entre cada una de las relaciones a nivel especifico, el mismo que permitié conocer la

relacion existente entre las variables.

La presente investigacion se desarroll por el interés de conocer la relacion que
tiene la calidad del servicio y la satisfaccion de los estudiantes, dado que en los dltimos
cinco afios se ha iniciado un crecimiento de la oferta de maestrias y doctorados en
universidades privadas, aplicando estrategias diferenciadas de servicios, los postulantes
ante tanta oferta educativa se han vuelto cada vez més exigentes al evaluar los costos y

la calidad de los servicios que esperan recibir.

También se puede notar que en la Unidad de Posgrado de la Facultad de
Ingenieria Mecdnica no se ha realizado ningtn estudio sobre la calidad del servicio que
brinda la satisfaccion de los usuarios, pareciera que todo marcha muy bien, ante eso es

imperioso conocer la voz de los estudiantes.

La metodologia general que sigue la investigacioén es de tipo cientifico, y el
método especifico inductivo-deductivo, con un enfoque cuantitativo y un tipo de

investigacién aplicada, adicional a ello el nivel de investigacion es descriptivo
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correlacional con un disefio no experimental transaccional. La recoleccién de datos se
obtuvo tras la aplicacién del cuestionario de los dos instrumentos de medicion de cada
variable de estudio, cuestionario que fue aplicado a 51 estudiantes que han realizado

matriculada en el periodo académico 2019 —II.

El propésito de la investigacidon fue profundizar en conocimientos, la teoria
existente sobre la relacién entre las variables, ya que su investigaciéon ha sido
escasamente abordada en la escuela de posgrado, a la vez permitird aportar informacién
a las unidades de posgrado sobre aquellos factores que son determinantes para la
satisfaccion de sus estudiantes en relacidn a la calidad del servicio brindada. Para ello,

el contenido de este trabajo estd dividido en cinco capitulos.

El capitulo I menciona la delimitacion territorial, temporal y conceptual que se
estableci6 para el desarrollo, asi mismo expresa el planteamiento y la formulacién del
problema general y especificos con sus respectivos objetivos, por utltimo, incorpora las

justificaciones de la investigacion.

El capitulo II aborda el marco tedrico, contiene los antecedentes, la base tedrica
de ambas variables y la relacion entre ellas, y también la definicion de términos bésicos

para la comprension del lector.

El capitulo III presenta el planteamiento de las hipétesis a nivel general y
especifico en base a los problemas y objetivos que se plantearon en la presente,

seguidamente de la identificacion de las variables y la operacionalizacion de éstas.

El capitulo IV muestra la metodologia de la investigacidn, sefialando el enfoque,
tipo, nivel, método general y especifico, y disefio; asi mismo, la poblacién y muestra
designadas para el anélisis de las variables y las técnicas e instrumentos de recoleccion

de datos.
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El capitulo V detalla los resultados, descripcion del trabajo de campo,
presentacion de resultados, contrastaciéon de resultados y discusién basados en los
antecedentes de la investigacién. Finalmente se exponen las conclusiones vy

recomendaciones.

La Autora.



Capitulo I

Planteamiento del estudio

El primer capitulo incorpora la delimitacion territorial, temporal y conceptual
acorde a la investigacion; seguidamente se presenta el planteamiento del problema el
cual considera aspectos actuales del servicio en unidades de posgrado, de igual forma
se presenta la formulacion del problema general y especifico. Se detalla los objetivos
generales y especificos, que orientan a la estructura y desarrollo de la investigacion,
finalmente se justifica de forma tedrica, priactica y metodolégica el mismo que da

soporte a la realizacion del presente estudio.

1.1. Delimitacion de la investigacion

La delimitacion de la investigacion consiste en enfocar el problema de la
investigacion de una situacion o dificultad muy grande de dificil solucion a una realidad

concreta y facil de manejar. (Sabino, 1992).

1.1.1. Territorial

La presente investigacion se desarroll6 en la Unidad de Posgrado de la Facultad
de Ingenieria Mecanica — UNCP; el cual estd ubicado en la Av. Mariscal Castilla N°
3909 pabellén B Facultad de Ingenieria Mecanica, en el distrito de El Tambo, provincia

de Huancayo, departamento de Junin, Perd. La unidad de andlisis delimitada en la
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investigacion resultan ser los estudiantes matriculados en la Unidad de Posgrado de la

Facultad de Ingenieria Mecdnica — UNCP.

La delimitacién territorial consiste en indicar “el lugar donde se realiza la

investigacion y donde se obtendra la informacion primaria” (Vara, 2012, pag. 182)

1.1.2. Temporal

El estudio se realiz6 en el semestre académico 2019 II. La delimitacién temporal

indica el periodo de tiempo de la procedencia de los datos (Vara, 2012, pag. 182).

1.1.3. Conceptual

La presente investigacion utilizé conceptos de las variables: (a) Calidad del
servicio y (b) satisfaccion del estudiante. “La delimitacion conceptual consiste en
indicar los aspectos, temas, dreas, procesos 0 conceptos que se investigaron y los que

no”. (Vara, 2012, pag. 182).

1.2. Planteamiento del problema

La calidad del servicio ha adquirido un protagonismo desde un punto de vista
académico como préctico, siendo considerado como un arma estratégica para sobrevivir
en el mercado y especialmente en entornos competitivos, pero no es suficiente con
reconocer que la calidad tiene un valor importante, sino que es necesario realizar

esfuerzos suficientes para convertirla en una fuerte ventaja competitiva. (Dolors, 2004).

Por ende, las primeras investigaciones sobre calidad han proporcionado
modelos conceptuales para ser medidas, pero poco a poco van evolucionando hacia
modelos méds complejos donde el principal objetivo ya no es la conceptualizacion y
medicidén de la calidad del servicio, sino analizar como ésta se relaciona con otros
conceptos como la satisfaccion del cliente y sus intenciones futuras de comportamiento.

(Dolors, 2004).
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Actualmente, la calidad es una de las bases fundamentales del desarrollo de las
instituciones publicas y privadas prestadoras de bienes y servicios las cuales se
enfrentan cada vez a una dura competencia, situacién que podria empeorar en el futuro
a la existencia de empresas competidoras. Hoy en dia, se puede ver que el consumidor
escoge entre una gran variedad de productos y servicios con un perfil donde suele ser
mds caudaloso, racional, complejo, exigente y planificado; por lo tanto, si las
instituciones no ofrecen los productos y servicios que los consumidores demandan,

pronto verdn que los clientes optaran por la competencia.

Las instituciones de educacion superior “universidades” son pilares
fundamentales para el desarrollo del pais, asimismo el porvenir de la nacion estd en la
educacion y la formacion de profesionales adecuadamente preparados garantizando su

progreso; por ello, necesitan ofrecer servicios de calidad para cumplir con sus objetivos.

La investigacion de mercado realizada por Global Research Marketing (GRM)
sefalo que el 67% de los encuestados no regresarian a un establecimiento si tienen una
mala experiencia en el servicio; asi mismo, les permitié conocer los principales factores
que generan rechazo en los clientes (Global Research Marketing, 2018).

Figura 1

Principales factores que generan rechazo en el servicio
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Tomando en cuenta esta informacién, se analiz6 la situacién que presenta la
unidad de posgrado en estudio. La Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria
Mecénica - UNCP, ofrece diferentes maestrias, como unidad estdn comprometidos en
formar profesionales investigadores y competitivos con identidad, proporcionando los
conocimientos epistemoldgicos, cientificos, técnicos y herramientas necesarias para
que los graduados puedan desarrollar investigaciones con alto grado de competitividad

en lo metodoldgico y cientifico.

En los dltimos cinco afios, se ha iniciado un crecimiento de la oferta de maestrias
y doctorados en universidades privadas, aplicando estrategias diferenciadas de
servicios, los postulantes ante tanta oferta educativa se han vuelto cada vez mas

exigentes al evaluar los costos y la calidad de los servicios que esperan recibir.

También se pudo notar que en la Unidad de Posgrado de la Facultad de
Ingenieria Mecdnica — UNCP, no se ha realizado ningin estudio sobre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los estudiantes; asimismo, no cuenta con politicas de
calidad que muestran el compromiso de la direccién en implementar un sistema de
gestion de la calidad orientado a la atencion de los estudiantes y la mejora continua; no
poseen una ruta o guia para brindar un buen servicio educativo, generando de esta
manera distintas quejas y reclamos por parte de los estudiantes, quienes muchas veces
optan por retirarse y no culminar sus estudios. Del mismo modo, se han identificado
problemas relacionados a la infraestructura dado que los ambientes no estdn acorde al
servicio que desean esperar, estudiantes que indicaron esperar més tiempo del plazo
establecido en la atencién y rapidez a sus documentos, equipos de multimedia
desusados, insatisfaccion en el servicio brindado, falta de comprensiéon de las

necesidades, factores econdmicos y demds.
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Frente a estos inconvenientes, la calidad del servicio en la unidad no es la
adecuada dado que presenta desventajas y problemas identificados en el servicio; por
tal motivo, es imperioso conocer la voz de los estudiantes y ver las problemadticas que
presentan para asi plantear estrategias que ayudardn a mejorar la calidad del servicio en
la unidad. Con estas consideraciones, se realiz6 una entrevista al Director de la Unidad
de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecanica — UNCP (Véase Apéndice 2), donde
manifestd su preocupacion en el servicio brindado, los cuales han dado lugar al estudio
de la relacién existente entre las variables calidad del servicio y satisfaccion de los
estudiantes; estos inconvenientes surgen por los estudiantes antes de haber sido
presentadas como reclamos; el director de la unidad reconoce que son muchas las
recomendaciones que se han dado por parte de los estudiantes en referencia a diversos
factores en el cumplimiento del servicio, los cuales se muestran en la Figura 2, pero
debido al cambio anual de los directivos no se han podido plantear proyectos que
ayuden a mejorar el servicio y esto se ve involucrado en los estudiantes ya que ellos
perciben una mala calidad de servicio.

Figura 2

Sugerencias presentadas por los estudiantes de la UPG FIM
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Nota. Obtenida de la entrevista con el director.

Se puede observar que la mayoria de las sugerencias presentadas por los

estudiantes se debe a las instalaciones fisicas de la unidad de posgrado, dado que la
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infraestructura y equipamiento de las aulas no son apropiados para brindar una calidad
de servicio adecuada, en menores porcentajes se encuentran las sugerencia presentadas
por la falta de entrega de material didactico, puntualidad en el horario de los docentes,
personal con dominio en sus labores, comprension de las necesidades de los estudiantes
y la disponibilidad de equipos de computo. De la misma manera, el director sefiala que
ha percibido una baja cantidad de postulantes en los dltimos afios; asimismo, indic6 que
cuenta con una base de datos que permita conocer la cantidad exacta de estudiantes que
han dejado de estudiar; empiricamente, indic aproximados que él asume que son las
causas de la desercion de los estudiantes, las cuales se verifica en la Figura 3.,
ciertamente, los porcentajes demuestran que existe un gran factor generacional en la
deficiencia de la ensefianza de los docentes, dado que esto afecta considerablemente en
la opinién que ellos tenian acerca de la metodologia de ensefianza, también factores en
la mala atencion de los directivos y el cambio constante del personal administrativo, las
cuales se ven afectados en la calidad del servicio, ademas de los cambios en las
pensiones de ensefianza y finalmente la preferencia por otras instituciones de igual
rubro que son motivos del alejamiento de los estudiantes.

Figura 3
Razones de desercion de estudiantes de la UPG FIM
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Nota. Obtenida de la entrevista con el director.
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Por ende, el propdsito de la presente investigacion es determinar la relacion

existente de la calidad del servicio y la satisfaccion de los estudiantes.

En consecuencia, se plantea el problema general y especificos respectivamente,

asimismo los objetivos que guiaron el estudio.
1.3. Formulacion del problema
1.3.1. Problema general.

(Existe relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los estudiantes

de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecanica - UNCP?
1.3.2. Problema especifico.

a. (Qué relacion existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecdnica -

UNCP?

b. (Qué relacion existe entre la fiabilidad y la satisfaccion de los estudiantes de la

Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecanica - UNCP?

c. (Qué relacion existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecanica -

UNCP?

d. (Qué relacion existe entre la seguridad y la satisfaccion de los estudiantes de la

Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecanica - UNCP?

e. (Qué relacion existe entre la empatia y la satisfaccion de los estudiantes de la

Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecanica - UNCP?
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1.4. Objetivos de la investigacion

1.4.1. Objetivo General.

Determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccién
de los estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecénica -

UNCP.

1.4.2. Objetivo Especificos.

a. Determinar la relacién que existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion de
los estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecanica -

UNCP.

b. Determinar la relacién que existe entre la fiabilidad y la satisfacciéon de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecanica -

UNCP.

c. Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
de los estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecénica

- UNCP.

d. Determinar la relaciéon que existe entre la seguridad y la satisfaccion de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecanica -

UNCP.

e. Determinar la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecanica -

UNCP.
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1.5. Justificacion de la investigacion

La investigacion sirvié de base para conocer la calidad del servicio y la
satisfaccion de los estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria
Mecidnica, y de esta manera conocer con indicadores reales, mejorar los rubros débiles
de la unidad de posgrado. En las siguientes lineas se fundamenta la justificacion de la

realizacién y utilidad de la investigacion propuesta.
1.5.1. Justificacion teérica.

El presente trabajo de investigacion se realiz6 debido que muchos estudiantes
de posgrado no se encuentran del todo satisfechos con la calidad de atencion recibida,
por lo cual se aplic6 el modelo de Servqual, método que ayudd a medir la percepcion
de los estudiantes sobre la calidad del servicio, dado que existe algunos procesos que
no son directamente observados; seguidamente, se utilizé las cinco dimensiones: (a)
elementos tangibles, (b) fiabilidad, (c) capacidad de respuesta, (d) seguridad y (e)
empatia, todo ello referenciado desde la perspectiva de Valarie A. Zeithaml, A.
Parasuraman y Leonard L. Berry en su libro “Calidad total en la gestion de servicios”

publicado en 1993.

Barroso (2000) define la calidad de servicio como la comparacion entre lo que
el cliente espera recibir, es decir sus expectativas y lo que realmente recibe o €l percibe

que recibe. (Dolors, 2004).

Sin embargo, la singularidad de la investigacion estd en que el estudio
proporciond conocimientos sobre la calidad del servicio y la satisfacciéon de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecédnica — UNCP,
que llevo a caracterizar en sus dimensiones las cualidades o propiedades de la calidad

del servicio que perciben los estudiantes de la unidad en estudio, las cuales intervienen
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en la satisfaccion de los usuarios. De la misma forma, considero que servird a los futuros
investigadores como antecedente, para que en sucesivas investigaciones sobre el tema
puedan estudiar nuevas ideas de mejora que permitan sintetizar el proceso de calidad

de atencion satisfaciendo sus necesidades.

1.5.2. Justificacion practica.

La presente investigacion se realizé porque existe la necesidad de mejorar la
percepcion que tienen los estudiantes frente a la calidad del servicio que brinda la
unidad de posgrado y puedan formular proyectos de mejora y proponer politicas de
gestion que permitan dar una buena calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes

en las atenciones brindadas por la unidad.

La satisfaccion es producto de la discrepancia entre las expectativas de la
calidad percibida el cual sugiere que las expectativas se conforman como el punto de
referencia para medir la satisfaccion. (Mora Contreras, 2011). Se puede concluir que,
al contar con estudiantes satisfechos, la unidad en estudio logrard beneficios
econdmicos y que el resultado de la satisfaccion recomendaré a la unidad a terceros. Al
mismo tiempo se generard una ventaja competitiva sana que fortalecerd la posicion de
la unidad de posgrado con miras a mejorar la competitividad. Por ende, estd
investigacion se realizo dado que existe la necesidad de mejorar el nivel de calidad del
servicio analizando la situacion actual, con el propdsito de identificar los factores que

intervienen en la percepcion de la calidad del servicio.

1.5.3. Justificacion metodologica.

Se investiga mediante métodos cientificos, que se refiere a situaciones que
pueden ser estudiadas por la ciencia generando conocimiento valido y confiable

pudiendo ser utilizados en futuras investigaciones (Bernal, 2010); es asi que, para lograr
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los objetivos de la investigacién se utilizé las técnicas de investigacion como el
cuestionario para las encuestas y el procesamiento de datos en el software, permitiendo
medir la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfacciéon de los

estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecanica — UNCP.

El desarrollo del primer capitulo contiene los antecedentes que presentan
relacion con la investigacion, ademads se realizé una entrevista al director de la unidad
de posgrado identificando los inconvenientes en el servicio, esto se efectué para
determinar los principales problemas que aqueja la unidad en estudio, los objetivos

principales y especificos, y la justificacion de la investigacion.



Capitulo IT

Marco Teorico

En este capitulo se presenta la base tedrica que respalda las dos variables de la
investigacion. Esta dividido en: (a) antecedentes, (b) bases teorias, y (c) definicion de

términos basicos.

2.1. Antecedentes de investigacion
Son referentes a temas investigados relacionados con el tema del estudio, el cual
permiten hacer una contrastacion de resultados, ahondar la informacién y desarrollar

conclusiones con un mayor fundamento empirico.
2.1.1. Articulos cientificos

Vergara y Quesada (2011) en su articulo titulado Andlisis de la calidad en el
servicio y satisfaccion de los estudiantes de Ciencias Econdmicas de la Universidad de
Cartagena mediante un modelo de ecuaciones estructurales; evaluaron la calidad del
servicio ofrecido por la Universidad de Cartagena, en las distintas unidades académicas
de la Facultad de Ciencias Econdmicas, mediante las percepciones y expectativas de
los estudiantes, haciendo uso de ecuaciones estructurales bajo la premisa expuesta por
Parasuraman, Valarie, Zeithalm y Berry (1985) para la definicién y medicion de las
variables, y Oh (1999) bajo su hipétesis propuesta, con la adicién de nuevas variables,
e incluyendo una evaluacidn indirecta de las expectativas mediante la valoracion del

precio pagado por el servicio; se estructurd una encuesta con 21 items, la cual fue
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aplicada a una muestra representativa de 178 estudiantes de los distintos programas de
la Facultad de Ciencias Econémicas de la Universidad de Cartagena con el objetivo de
recolectar informacién acerca del grado de satisfaccion. Después de realizada la
distribucién por programas, se asistié a las aulas, donde se encuesté un nimero de
estudiantes de manera aleatoria simple; el proceso de recoleccién de la informacién
duré cuatro semanas. Se demostré que existe una correlacion negativa de —0.098 entre
ambas variables latentes, identificando los puntos clave en los cuales debe centrar la
atencion la institucion para mejorar la satisfaccion de los estudiantes y aumentar la
intencion de recomendar la universidad.

Este articulo ayud6 a comprender las necesidades que tienen los estudiantes
frente a la calidad del servicio que brinda la universidad identificando las variables que

afectan la satisfaccion del cliente.
2.1.2. Tesis nacionales e internacionales.
2.1.2.1. A nivel nacional.

Angoma (2015) sustento la tesis titulada Relacion entre la calidad de servicio y
la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Peruana Los Andes — sede La
Merced, con la finalidad de obtener el grado de Maestro en la Universidad Nacional del
Centro del Peru, Huancayo. Su objetivo fue determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del estudiante de las cinco Escuelas Académico
Profesionales que se dicta en la Universidad Peruana Los Andes — Sede La Merced. El
tipo de investigacion es cuantitativo — cualitativo con un disefio de investigacion
descriptivo — correlacional, la muestra estuvo conformada por 251 estudiantes, el
procesamiento de datos que se utilizo fue la estadistica descriptiva e inferencial, usando

K1)
T

la prueba “r” de Pearson cuyo resultado fue 0.826, siendo un valor positivo que indica

que las variables se correlacionan, es decir que ambas estdn estrechamente relacionadas
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positivamente. El estudio concluyé en: (1) La fiabilidad en el préstamo el servicio esta
relacionado con la satisfaccion de los estudiantes (r=0.578). (2). La capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los estudiantes tiene una relacién positiva media
(r=0.682). (3) El desempeiio docente y la satisfaccion de los estudiantes existe una
relacién positiva fuerte (r=0.790). (4) El equipamiento e infraestructura con la

satisfaccion de los estudiantes existe una relacion positiva media (r=0.55).

El antecedente mencionado aporta a la investigacidn, el andlisis de cada una de
las dimensiones de la calidad del servicio, con el fin de determinar la relacién con la
satisfaccion del estudiante. Analizando cada dimensién, se observa los puntos a
mejorar, el cual demuestra que para obtener un mejor servicio, sea ajustable a las
expectativas del estudiante, reforzando la confiabilidad sin descuidar las demads
dimensiones que son de mayor importancia, para obtener clientes satisfechos y mejorar

la experiencia del usuario.

Pineda (2017) sustento la tesis titulada La calidad del servicio y satisfaccion del
estudiante dentro de la aplicacion de las buenas practicas del sistema de formacién
profesional en el Centro Técnico Productiva - CETPRO - Daniel Villar de Caraz, 2017.
Para optar el grado de maestro en la Universidad César Vallejo. Su objetivo fue
determinar el grado de relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
estudiante dentro de la aplicacion de las buenas practicas del sistema de formacién
profesional en el Centro Técnico Productiva — CETPRO — Daniel Villar de Caraz 2017.
El tipo de investigacion fue experimental, de tipo correlacional y transversal, con
enfoque Cuantitativo, la muestra estuvo conformada por 74 estudiantes, para la
recolecciéon de datos se usé el cuestionario tipo Servqual, usando la prueba “r” de
Pearson, el mismo que puntu6 0.708, el mismo que indica la existencia de una buena

relacion directa entre ambas variables. Llegd a las siguientes conclusiones: (1) La
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calidad de servicio y la satisfaccién del estudiante existe una correlacién buena y
directa. (2) Existe una correlacion directa entre las cinco dimensiones y la calidad de

servicio.

El estudio sirvié de referente en la contrastacion de las hipétesis, dado que
contribuy6 a dar mayor soporte a la investigacion, identificando la relacion entre las

variables de la calidad del servicio y satisfaccion del estudiante.

2.1.2.2. A nivel internacional.

Lopez (2018) sustento la tesis titulada Calidad del servicio y la Satisfaccion de
los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, para optar el titulo de
Maestro en la Universidad Catoélica de Santiago de Guayaquil de Guayaquil, Colombia.
El objetivo estuvo orientado a determinar la relaciéon de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. El tipo
de investigacion fue un enfoque mixto, la muestra estuvo conformada por 7280 clientes,
el procesamiento de datos fue procesada en un software el cual determino que existe
una correlacion positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente. (Lopez
Mosquera, 2018). El autor llego a las siguientes conclusiones: (1) Se evidencio que el
servicio al cliente es muy importante para cualquier empresa, siempre es bueno que el
cliente salga satisfecho para que asi puedan recomendar el lugar por su buena comida
y servicio. (2) Se menciond algunas teorias como enfoque de calidad, calidad de
servicio, satisfaccion del cliente, caracteristicas de calidad, modelos de medicion de
servicio, concluyendo que es necesaria una evaluacion de calidad de servicio el cual
permitird reducir las falencias y obtener mejores beneficios. (3). Existe una relacion
significativa entre las variables, esto significa que si aumenta la calidad de servicio

aumentard la satisfaccion del cliente y si es lo contrario el cliente estard insatisfecho, es
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por ello que el restaurante Rachy’s deberd tomar medidas respectivas para el buen

funcionamiento de la empresa.

El antecedente aporta a la presente investigacion que la calidad de atencién a
los consumidores es sumamente primordial, dado que una mala atencidén generard
insatisfaccion en el cliente, de no seguir con los procedimientos adecuados la empresa

se veria en la necesidad de cerrar.
2.2. Bases tedricas

Se abordaran los conceptos de las variables: Calidad del servicio y la
satisfaccion, tomando en cuenta las referencias de las teorias brindadas por los diversos

autores a lo largo del tiempo.
2.2.1. Calidad de servicio.

Se presentan definiciones de la primera variable: Calidad de servicio, conceptos
de calidad y servicio, el modelo y herramientas de medicién, los cuales serdn

desarrollados en la presente investigacion.

2.2.1.1. Concepto de calidad.

La Real Academia Espaiola (2019) describe la calidad como “propiedad o
conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor” (pérr. 1). Esta
definicion sefiala que la calidad estd relacionada con las percepciones de los individuos,

el mismo que, comparan una cosa con otra igual.

Gonzales y Brea (2006) senalan la calidad percibida como la variable que
presenta limites menos claros respecto al concepto de satisfaccion, ya que ambas se
refieren a un proceso de evaluacién en el que el cliente compara la experiencia del

servicio con determinadas expectativas previas, es decir, ambas tienen en comun el
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hecho de que se considera central el punto de vista de los clientes, al valorar los

servicios que presta una organizacion.

2.2.1.2. Calidad del servicio.

La calidad del servicio estd basada en el paradigma de la desconfirmacién, como
resultado de la discrepancia entre percepciones y expectativas respecto al desempefio

del servicio. (Torres Samuel & Vasquez Stanescu, 2015).

La calidad del servicio se puede entender como la comparacién entre las
expectativas previas del consumidor y la experiencia, con el comportamiento actual o
niveles de rendimiento del servicio, lo que se conoce como paradigma de la

disconformidad. (Parasuraman, et al., 1985).

2.2.1.3. Modelo de medicion de la calidad de servicio.

Los modelos de medicion ayudan a conocer las opiniones de los usuarios para
determinar las necesidades de un servicio, al grado que son influenciados por diversos
elementos que lo conforman. Se puede discriminar dos grandes escuelas las cuales son:

(a) Escuela nordica y (b) Escuela norteamericana.

a. Escuela nordica.

Conocido como modelo de la imagen, fue formulado por Gronroos en 1984,
relaciona la calidad con la imagen corporativa, el cual propone tres componentes: (a)
calidad técnica hace referencia al “que se da” representa el servicio que recibe el
usuario; (b) calidad funcional, hace referencia al “como se da” se encarga de la
manera en que el consumidor es tratado en el desarrollo del proceso de produccién
del servicio; y (c) la imagen corporativa, es la forma en que los consumidores perciben

de la empresa. (Duque Oliva, 2005).
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Gronroos afirma que el nivel de calidad percibida no estd determinado por las
dimensiones de la calidad técnica y funcional, sino que estd dado por las diferencias

que existe entre la calidad esperada y experimentada. (Duque Oliva, 2005).

b. Escuela norteamericana.
Fue elaborado por Zeithaml, Parasuraman y Berry cuyo propdsito es mejorar la
calidad de servicio ofrecida por una organizacién. Desarrollaron un instrumento que

permitiria cuantificar la calidad de servicio y lo denominaron Servqual.

Esta constituido por una escala de respuesta multiple disefiada para comprender
las expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero también es
un instrumento de mejora y de comparacién con otras organizaciones. (Zeithaml,

Parasuraman, & Berry, 1993).

El modelo Servqual mide lo que el cliente espera de la organizacion que presta
el servicio con las cinco dimensiones, contrastando esa medida con la estimacién de lo
que el cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones. Determinando el gap o
brecha entre las dos mediciones (la discrepancia entre lo que el cliente espera del
servicio y lo que percibe del mismo) se pretende facilitar la puesta en marcha de

acciones correctoras adecuadas que mejoren la calidad. (Zeithaml et al., 1993).

Para la evaluacion de la calidad de servicio serd necesario disponer de las
expectativas y las percepciones reales de los clientes. La gestion de expectativas es mds
facil si se conocen los factores que contribuyen su formacion. (Zeithaml et al., 1993)

identificaron los siguientes elementos condicionantes:

e Comunicacioén “boca-oido”. Hace referencia a experiencias, recomendaciones y

percepciones de otros clientes o usuarios.

e Necesidades personales. Qué servicio es el que verdaderamente necesita el cliente.
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e Experiencias con el servicio. Las expectativas de los clientes dependen de sus

experiencias previas al servicio.

e Comunicacién externa. Que la propia institucion realice sobre las prestaciones de
su servicio y que incidan en las expectativas que el ciudadano tiene sobre las

mismas.

Estos cuatro elementos conformaron 10 dimensiones, luego de las criticas
recibidas, manifestaron que estas diez dimensiones no son necesariamente
independientes unas de otras (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988 pag. 26) y
realizaron estudios estadisticos, encontrando correlaciones entre las dimensiones
iniciales, que a su vez permitieron reducirlas a cinco dimensiones que conforman la

calidad del servicio.

e Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.

e (Capacidad de Respuesta: Disposiciéon y voluntad para ayudar a los usuarios y

proporcionar un servicio rapido.

e Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus

habilidades para concitar credibilidad y confianza.

e Empatia: Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.

e Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.

Por tanto, para hacer operativo este concepto se exige identificar y medir dos
conceptos distintos: por un lado, expectativas, y por otro, las percepciones de los

clientes. El modelo del Servqual, que se basa en el concepto de calidad de servicio como
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discrepancia entre expectativas y percepciones de los usuarios, a partir de las cinco

dimensiones de la calidad (Camisén, Cruz, & Gonzales, 2006).

Figura 4

Marco conceptual del modelo Servqual

Comunicacién Mecesidades Experiencias Comunicaciones
boca-oido personales pasadas externas

» Elementos

tangibles
* Fiabilidad ..

— Servicio esperado

* Capacidad —_—

de respuesta
+ Seguridad
- Empatia — Servicio recibido

Nota. Tomado de Camisén, C., Cruz, S., & Gonzales, T. (2006). Gestion de la calidad. Madrid: Pearson
Educacion, S.A.

2.2.2. Satisfaccion de los estudiantes

El nivel de satisfaccion del cliente después de la compra depende de los
resultados de la oferta en relaciéon con sus expectativas previas. En general, la
satisfaccion es una sensacion de placer o de decepcién que resulta de comparar la
experiencia del producto (o los resultados) con las expectativas de beneficios previas.
Si los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los
resultados estdn a la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los
resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado.

(Kotler & Lane Keller, 2006).

Elliott y Healy (2001) sefialan que la satisfaccion del alumnado generalmente

es aceptada como una actitud a corto plazo, que resulta de una evaluacién de la
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experiencia educativa y repercute positivamente cuando el rendimiento real cumple o

supera las expectativas de los estudiantes. (Dos Santos, 2016).

2.2.2.1. Dimensiones de satisfaccion

a. Atencion administrativa.

Es el servicio institucional que la universidad brinda, y su objetivo es servir a
toda la comunidad universitaria cuando el interesado requiera del servicio universitario.
Toda persona que trabaja dentro de una empresa y toma contacto con el cliente, la

misma aparece identificada como si fuera la organizacién misma.

b. Infraestructuray equipamiento.

Es un conjunto de elementos o servicios que se consideran necesarios para el
funcionamiento de una organizacion. De ello depende la capacidad y recursos con los

que cuente la unidad para llevar a cabo un buen funcionamiento del servicio.

El equipamiento tiene que ver principalmente con el conjunto de instalaciones
y servicios necesarios para llevar a cabo una actividad determinada en este caso el
servicio, cabe resaltar que los ambientes donde se desarrollan las clases deben estar

equipadas con lo necesario para brindar un buen servicio.

¢. Desempeiio docente.

Es el conjunto de acciones organizadas de acuerdo con las mediciones e
interacciones pedagdgicas entre el conocimiento cientifico y el conocimiento escolar,

con las mediciones socioculturales y lingiiisticas.

El desempefio docente se construye de acuerdo a multiples aspectos que lo

determinan como: funcidén docente, capacidad docente, perfil docente, competencias
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docentes, desarrollo profesional docente, practica de ensefianza, rol docente, entre

otras. (Martinez Ruiz & Lavin Garcia , 2017).
2.3. Definicion de términos basicos

2.3.1. Calidad.
La calidad del producto o servicio se convierte en objetivo fundamental
de la empresa; pero si bien con la vision tradicional se trata de conseguir
a través de una funcién de inspeccién en el area de produccién, en el
enfoque moderno la perspectiva se amplia, considerando que va a ser
toda la empresa la que va a permitir alcanzar esta meta,

fundamentalmente a través de la prevencion. (Tari Guillo, 2000, pag.

21).

2.3.2. Calidad del servicio.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) en Dolors (2004) sefialan que “los
clientes tienen mads dificultades para evaluar la calidad de los servicios que la calidad
de los productos, ya que la primera incluye evaluaciones no sélo de los resultados

obtenidos sino también del proceso de prestacion del servicio”. (pag. 17).

2.3.3. Escuela de posgrado.

Comprende los estudios de especializacion profesional, conducentes a un nuevo
grado académico como el de maestria y doctorado. Se trata de un nivel educativo que
forma parte del tipo superior con el fin de fomentar las actividades de investigacion y

la actualizacién de los contenidos universitarios.

2.3.4. Estudiante.
Hace referencia a aquellos individuos que aprenden de otras personas. El

término alumno proviene del latin alumnum, que a su vez deriva de alere (“alimentar”).
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2.3.5. Satisfaccion del cliente.
La satisfaccion del cliente significa que un bien o servicio cumple las
caracteristicas deseadas por el comprador y carece de deficiencias para lograr satisfacer

sus necesidades y expectativa a un precio justo. (Juran y Gryna, 1995 en Guill6, 2000).

2.3.6. Servicio.
Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente
intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccién puede estar

vinculada o no con un producto fisico. (Kotler, 1997 en Oliva, 2005).

En el desarrollo de este apartado se pudo identificar los antecedentes del
problema de investigacion, el cual serd fundamental para que en el capitulo cinco se
realicen la discusion de los resultados, los antecedentes contienen las variables en
estudio que fueron definidas ampliamente en las bases tedricas, asimismo se defini6 las

dimensiones de cada una de ellas.



Capitulo III

Hipotesis y variables

El presente capitulo expone la formulacién de las hipdtesis, la cuales son
afirmaciones que presenta una posible respuesta a los problemas de la investigacion

general y especificos.

3.1. Hipdtesis

3.1.1. Hipétesis General.

Existe relacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los

estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecanica - UNCP.

3.1.2. Hipétesis Especificas.

a. La dimension elementos tangibles se relaciona de manera positiva en la
satisfaccion de los estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de

Ingenieria Mecdnica - UNCP.

b. La dimension fiabilidad se relaciona de manera positiva en la satisfaccion de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecénica -

UNCP.
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c. La dimensién capacidad de respuesta se relaciona de manera positiva en la
satisfaccion de los estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de

Ingenieria Mecdnica - UNCP.

d. La dimensién seguridad se relaciona de manera positiva en la satisfaccién de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecénica -

UNCP.

e. La dimension empatia se relaciona de manera positiva en la satisfaccion de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecdnica -

UNCP.

3.2. Identificacion de las variables

3.2.1. Variable independiente: Calidad del servicio
“La calidad de servicio debe estar basada fundamentalmente en las percepciones
que los clientes tienen sobre el servicio que reciben”. (Parasuraman, Zeithaml, Berry

1985 en Dolors, 2004, pag. 16).

3.2.2. Variable dependiente: Satisfaccion del estudiante
Es la sensacion que percibe el cliente frente a las expectativas que ha
adquirido en relacién a un producto o servicio. Si el resultado es inferior
el cliente queda insatisfecho, de lo contrario queda satisfecho; por otro
lado, si supera las expectativas el cliente quedard muy satisfecho o

encantado. (Kotler & Lane Keller, 2006, pag. 144).

3.3.  Operacionalizacion de las variables

La Tabla 1, corresponde a la matriz de definiciones operacionales, donde se
encuentran ambas variables de investigacién, con sus respectivas dimensiones,

indicadores, items, escala y valor final; cabe indicar que los cuestionarios para la
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calidad del servicio y la satisfaccion de los estudiantes fueron tomados de Angoma

(2015).



Tabla 1

Matriz de operacionalizacion de variables

41

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA ‘17?11‘1{111(;)11?
Elementos ¢ Divisién y organizacidn apropiada de dreas.
tangibles e Implementacion de biblioteca. Del 01 al 03
e Salones y mobiliario apropiado.
e Presentacion del servicio educativo segin las condiciones
pactadas con el alumno.
o e Cumplimiento de promesas.
Fiabilidad e Interés por escuchar y solucionar problemas de los alumnos. Del 04 al 08
e Disponibilidad permanente de equipos y materiales cada vez
que se necesiten.
e Contenido de syllabus y entrega en el plazo establecido.
c dad q e Personal comunicativo.
: apacida © e Personal dispuesto a brindar un servicio rapido.
Calidad respuesta e Personal colaborador. Del 09al 12 . Valores del 1
del servicio e Personal bien informado. Ordinal al4
e Personal amable y respetuoso.
e Personal docente con dominio en la ensefianza de sus
) asignaturas.
Seguridad e Trabajadores administrativos con dominio en sus labores. Del 13 al 17
e Personal docente y administrativo dispuesto a aclarar las
dudas e inseguridades del alumno con respecto al servicio.
e Honestidad y credibilidad en el servicio.
Atencidn y ensefianza individualizada al alumno.
. Horario de clase conveniente.
Empatia Personal accesible y facil de contactar por el alumno. Del 18 al 22

Personal que mantiene totalmente informados a los alumnos.
Comprension de las necesidades del alumno.
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Satisfaccién
de los

estudiantes

e Trato del personal hacia los estudiantes.

Atencién e Disposicion del personal para solucionar las consultas de los

Administrativa alumnos. Del 01 al 05
e Interés de la institucién por satisfacer las necesidades de los

alumnos.

Infraestructura e Existencia de salones apropiados para desarrollar las clases.

equipamiento e Mobiliario apropiado para el desarrollo de las clases Del 06 al 08
e Disponibilidad de equipos multimedia para las clases
¢ Ensefianza personalizada.
e (Capacidad del docente para hacerse entender.
e (Capacidad del docente para aplicar estrategias de ensefianza.

Desempefio e Exigencia por parte del docente.

docente e Buena presencia del docente (limpieza, uso de terno). Del 09 al 17
[ ]

Utilizacién de materiales didacticos de apoyo (diapositivas,
videos).

Eficiencia en la preparacion de las clases.

Dominio de la asignatura y los temas a ensefiar.

e Horario de clases.

Ordinal

Valores del 1 al
4




Capitulo IV

Metodologia

Este capitulo, aborda la metodologia que sigue la investigacion; asi como, los
enfoques, tipos, nivel, métodos, disefio, poblacion y muestra; y por ultimo las técnicas

e instrumentos de recoleccion de datos.

4.1. Enfoque de la investigacion

En el presente trabajo de investigacion se utilizé el enfoque cuantitativo, de
acuerdo a lo propuesto por Naupas, Palacios y otros (2018) quienes sefialan que “El
enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos y el andlisis de datos para contestar

preguntas de investigacion y probar hipdtesis formuladas” (pag. 140).

En tal sentido, se puntualiza que el enfoque cuantitativo mediante la recoleccion
de datos, prueba la hipétesis con base en la medicion numérica a través de la estadistica

descriptiva e inferencial. (Naupas et al., 2018).
4.2. Tipo de la investigacion
La presente investigacion es de tipo aplicada.

De acuerdo a lo planteado por Sdanchez y Reyes (2006) el tipo de investigacion
aplicada se caracteriza por el interés de la aplicacion de conocimientos tedricos

determinando la situacion concreta y las consecuencias précticas que de ella se deriven.
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4.3. Nivel de la investigacion

El nivel de investigacion para este estudio fue descriptivo. Tomando en cuenta
a Sanchez y Reyes (2006) Los estudios descriptivos consisten fundamentalmente en
describir un fenémeno o una situacién mediante el andlisis del mismo en una

circunstancia témporo-espacial determinada.
4.4. Métodos de la investigacion
4.4.1. Método general

La presente investigacion utilizé el Método Cientifico, Palacios, Romero y

Naupas (2016, pag. 131) definen el método cientifico como,

El camino general de cardcter cognitivo, que de recorrer el investigador
desde el punto de partida hasta alcanzar la meta o fin y por lo tanto
orienta el proceso global de la investigacion cientifica, desde el
descubrimiento del problema cientifico, como punto de partida hasta la

presentacion del informe cientifico como punto de llegada o meta.

Del mismo modo, refiriéndose al método cientifico, sefiala que es un conjunto
de procedimientos y procesos mentales usados por los cientificos en el progreso del

conocimiento. (Alvitres, 2000 en Naupas et al., 2018).
4.4.2. Método especifico

Se utiliz6 el método inductivo-deductivo. “Este método de inferencia se basa en
la I6gica y estudia hechos particulares, aunque es deductivo en un sentido - parte de lo
general a lo particular - e inductivo en sentido contrario - va de lo particular a lo

general”. (Bernal, 2010, pag. 60).
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Al aplicar este método, se empezé con el conocimiento teniendo contacto
directo con las cosas reales y, a la vez, inicié con la determinacién aproximada de la

serie de fendémenos que se infirieron.

4.5. Diseiio de investigacion

De acuerdo a Herndndez et al. (2014) el disefio de investigacion corresponde al

no experimental, transeccional, tipo correlacional.

4.5.1. Diseno correlacional.

Figura 5

Diserio de la investigacion

X
/
M r
N\
Y
Donde:

M = Estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecénica.
X = Calidad de servicio.
Y = Satisfaccién de los estudiantes.

r = Relacién entre las variables

4.6. Poblacion y muestra

4.6.1. Poblacion.

Puede ser definida como el total de las unidades del estudio, que contienen las
caracteristicas requeridas, para ser consideradas como tales. Estas unidades pueden ser

personas, objetos, conglomerados, hechos o fenémenos que presentan las
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caracteristicas requeridas para la investigaciéon. De identificarse el nimero de
individuos se trataria de una poblacidn finita, caso contrario seria una poblacién infinita

(Naupas et al., 2018).

La poblacién estuvo formada por los estudiantes de la Unidad de Posgrado de
la Facultad de Ingenieria Mecdnica — UNCP, los cuales se encontraban matriculados en

el periodo académico 2019 — II, teniendo como poblacién total de 58 estudiantes.
4.6.2. Muestra.

De acuerdo a Ander-Egg, (1995) citado en Naupas et al., (2018) sefiala que la
muestra es una “parte o fraccion representativa de una poblacion, universo o colectivo
que ha sido obtenida con el fin de investigar ciertas caracteristicas del mismo”. (pag.

334).

a. Unidad de analisis.
Son todos los estudiantes que han realizado matricula en el periodo académico

2019 —11.

b. Tamaino de la muestra.

El tamafio de la muestra es probabilistico “todos los elementos de la poblacion,

tengan la misma probabilidad de ser escogidos”. (Rios, 2017, pag. 93).

Para el estudio se selecciond 58 estudiantes que han realizado matricula en el
periodo académico 2019 — II; cabe indicar que la poblacion en estudio es para un nivel

de confianza de 95% y un margen de error de 5%.

c. Seleccion de la muestra

Se utiliz6 la férmula de la poblacién finita. En la Tabla 2 se presenta la

poblacién global de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecénica.
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Tabla 2

Poblacion de la investigacion

Ciclo Poblacion

I II I v Total

Maestrias

Gestion del Mantenimiento

13 20 7 13 53
y la Sostenibilidad
Disefio de Tecnologias
Apropiadas ) ) . : >
Total 58

Nota. Datos obtenidos de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecéanica — UNCP.

La muestra es el subconjunto representativo de la poblacion. Se asume que los
resultados encontrados en la muestra son vdlidos para la poblacion. (Rios Ramirez,
2017) detalla el cédlculo de la muestra por poblaciones finitas, el cual se presenta a

continuacion:

3 N.Z%.p.q
" e2. (N—-1)+Z2.p.q

n

Donde:

N= tamafio de la poblacién = 58

p= probabilidad de éxito = 0.5

q= probabilidad de fracaso = 0.5

e= error muestral = 5%

Z=nivel de confianza = 95% = 1.96

n= tamaiflo de la muestra = 51

Cabe resaltar que no se realiz6 un censo, debido a la delimitacién de las

asistencias de los estudiantes por su régimen atipico.
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4.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para recolectar los datos se utiliz6 la técnica de la encuesta, los instrumentos

fueron previamente tomados y adaptados de Angoma (2015).

4.7.1. Técnicas.

Se utiliz6 la técnica de la encuesta, dirigida a los estudiantes de la Unidad de
Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecdnica con la finalidad de evaluar las dos

variables de la investigacion.

“Para elegir una técnica se debe definir de manera precisa el problema a
investigar, las caracteristicas de las unidades de analisis, la naturaleza y grado de control

de las variables, asi como los recursos”. (Rios Ramirez, 2017, pag. 101).

4.7.2. Instrumentos.

a. Diseno

Los instrumentos de recoleccion de datos, permitid recoger informacion
respectiva, para poder resolver el problema planteado en la presente investigacion;
asimismo se aplicaron encuestas tabuladas con la escala de Likert para evaluar cada

variable.

Segun Escobar Perez y Cuervo (2008) “El juicio de expertos se define como una
opinién informada de personas con trayectoria en el tema, que son reconocidas por otros
como expertos cualificados en éste, y que pueden dar informacion, evidencia, juicios y

valoraciones”. (pag. 29).

En tal sentido, la validez por juicio de expertos en la investigacion permitio

evaluar el instrumento de las dos variables dando una valoracion a los criterios
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planteados, procediendo de tal forma su aplicacién y obtencién de datos (Véase

Apéndice 4).

Por consiguiente, la investigacién utiliz6 como instrumento la medicién del
modelo Servqual, dado que posee un alto nivel de fiabilidad y validez, que las empresas
pueden utilizar para comprender mejor las expectativas y percepciones que tienen los

clientes respecto a un servicio. (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993).

El instrumento considera cinco criterios de calidad: (a) elementos tangibles, (b)
fiabilidad, (c) capacidad de respuesta, (d) seguridad y (e) empatia. La distribucion de

las preguntas por cada criterio se muestra en la Tabla 3.

Para rellenar el cuestionario, el estudiante tuvo que consignar puntos numéricos
acorde a la conformidad que presente por cada item, apoydndose en la escala de Likert
del 1 al 4, donde 1 representa nada satisfecho y 4 muy satisfecho. La mayor puntuacién
por cada estudiante s6lo podré llegar a un maximo de 88 puntos, considerando que se
encuentre totalmente de acuerdo con todas las premisas, y como minima la puntuacién
llegara a 22 puntos, considerando que el estudiante este totalmente en desacuerdo con
las premisas. El resultado de las escalas permiti6 conocer que dimension es considerada
como la mas importante por el estudiante, otorgando asi mayor o menor puntuacion al

instrumento en evaluacion.

Tabla 3

Items de la escala Servqual
Dimensién Items
Elementos tangibles 1-2-3
Fiabilidad 4-5-6-7-8
Capacidad de respuesta 9-10-11-12
Seguridad 13-14-15-16-17

Empatia 18-19-20-21-22
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Nota. Tomado de Parasuraman et al., (1992)

Tabla 4

Items de la escala de intenciones de satisfaccion

Dimension Items

Atencién administrativa 1-2-3-4-5

Infraestructura e equipamiento 6-7-8

Desempeio docente 9-10-11-12-13-14-
15-16-17

Nota. Tomado de Angoma (2015)

b. Confiabilidad.

Un instrumento es confiable cuando las mediciones hechas no varian
significativamente, ni en el tiempo, ni por la aplicacion a diferentes personas, que tienen

el mismo grado de instruccién. (Naupas et al., 2018).

Para la investigacion, la confiabilidad de los datos se realiz6 por medio del
andlisis de coeficiente de Alfa de Cronbach, dado que este procedimiento es uno de los
mas utilizados para determinar la confiabilidad mediante un coeficiente. Naupas et al.,

(2018) senala que,

Si el coeficiente alfa es 1 es perfecta, si el coeficiente alfa se encuentra
entre 0.72 a 0.99 es excelente, si el coeficiente alfa se encuentra entre
0.66 a 0.71 es muy confiable, si el coeficiente alfa se encuentra entre
0.60 a 0.65 es confiable, si el coeficiente alfa se encuentra entre 0.54 a

0.59 es baja, si el coeficiente alfa es 0.53 a menos es nula. (pag. 279).

De acuerdo a la teoria antes detallada, se desarroll6 la confiabilidad de la

investigacion con las cinco dimensiones de la escala del Servqual.
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Tabla 5

Estadistica de fiabilidad de las dimensiones de calidad de servicio

Calidad de servicio

Dimension Alfa de Cronbach  N° de elementos
Elementos tangibles 0.847 3
Fiabilidad 0.900 5
Capacidad de respuesta 0.914 4
Seguridad 0.885 5
Empatia 0.900 5

Los coeficientes en la Tabla 5, superan el valor de 0.5, sus valores oscilan entre

0.847 y 0.914; por lo tanto; la confiabilidad es favorable.

De igual forma, para la variable de satisfaccion del estudiante se realizé la
prueba de fiabilidad de sus dimensiones es a través del coeficiente de Alfa de Cronbach;

los resultados se muestran a continuacion:

Tabla 6

Estadistica de fiabilidad de las dimensiones de la satisfaccion de los estudiantes

Satisfaccion del estudiante

Dimension Alfa de Cronbach N° de elementos
Atencion administrativa 0.941 5
Infraestructura e equipamiento 0.872 3
Desempefio docente 0.922 9

De acuerdo a la aplicacion los resultados en la Tabla 6, muestran que el segundo

instrumento es confiable.
c. Validez.

Se realiz6 el anélisis de validez por medio del andlisis factorial, una manera de

cuantificar este hecho es con la Media de adecuacion de la muestra KMO propuesta por
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Kaiser — Meyer — OlKkin, y la prueba de Bartlett; por ende es necesario conocer el valor
de KMO, si el valor KMO > .75 = bueno; si KMO > .5 = aceptable; y si KMO < .5 =
inaceptable; es decir, si el resultado de KMO se acerque a 1, la relacién entre las
variables es mds alta; por lo tanto los resultados bueno y aceptable indica que no hay
necesidad de la eliminacion de una de las variables; de lo contrario si el resultado es
inaceptable tendra que realizarse otras pruebas para la determinacién correspondientes.
(De la Fuente Fernandez, 2011). El andlisis de validez aplicado en la Tabla 7 muestra
que el resultado para la variable de calidad de servicio indica un valor igual a .890; es
decir la relacion entre los items es buena, didndose por aceptada la validez del

instrumento.

Tabla 7
Prueba de KMO y Bartlett para la variable de calidad de servicio

KMO y prueba de Bartlett
Medida de adecuacién muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. 0.890
Chi-cuadrado aproximado 1121.076
Prueba de esfericidad de Bartlett Gl 231
Sig. 0.000

De igual forma, para la variable satisfaccion de los estudiantes se efectud el
andlisis factorial KMO, la segunda prueba de analisis factorial KMO, cuyo resultado se
muestra en la Tabla 8, con un valor igual a 0.779; es decir, la relacion entre los items

es buena, ddndose aceptada la validez del instrumento.



Tabla 8

Prueba de KMO y Bartlett para la variable de satisfaccion de los estudiantes

KMO y prueba de Bartlett
Medida de adecuacién muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. 0.779
Chi-cuadrado aproximado 804.661
Prueba de esfericidad de Bartlett Gl 136

Sig. 0.000

53



Capitulo V

Resultados

En el siguiente capitulo, se presenta los resultados luego de haber realizado el
procesamiento de datos obtenidos a través del cuestionario; se detalla la descripcion del
trabajo de campo, presentacion de resultados, contrastacion de resultados y discusion

de los mismos.

5.1. Descripcion del trabajo de campo

Se exponen los resultados obtenidos tras el procesamiento de datos de los
instrumentos, se detalla la descripcion del trabajo de campo, la presentacién, la
contrastaciéon y discusion de los resultados. Asimismo, se determiné los objetivos
planteados sobre la relacion de las variables: calidad de servicio y satisfaccion de los
estudiantes en base a las dimensiones de las respectivas variables, mediante la

elaboracion, aplicacion y procesamiento de datos.

La recoleccion de datos se inici6 en el periodo académico 2019 11, su desarrollo
se dio en las instalaciones de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria
Mecénica — UNCP; para la aplicacién de mismo, se solicité permiso al director de la
unidad, para la realizacion del presente trabajo de investigacion; asimismo, la mayoria
de fechas que se aplicaron las encuestas fueron los fines de semana en el horario

designado por la unidad. Imagenes de la aplicacion se muestran en el Apéndice 7.
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Se trabaj6 con un cuestionario cerrado que recopilaba los instrumentos para la
medicién de las variables indicadas (Véase Apéndice 3); estos cuestionarios fueron
aplicados a 51 estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria
Mecénica; quienes se encontraron matriculados en el periodo académico 2019 II, los
cuales contaban con las caracteristicas establecidas para la muestra, siguiendo el

proceso de recoleccion de datos descritos en el capitulo de la metodologia.

5.2. Presentacion de resultados

Los datos obtenidos fueron recabados en las aulas de la Unidad de Posgrado de
la Facultad de Ingenieria Mecéanica - UNCP; por consiguiente, se presentan los
resultados generales de las variables, el cual evidencian la importancia de las
dimensiones; en las siguientes figuras se observara el resultado por cada item y su

respectiva interpretacion para dar a conocer la apreciacion de los estudiantes.

5.2.1. Resultados de la calidad del servicio

Se obtuvo tras el resultado de cada estudiante que respondieron las 22 preguntas
detalladas en el cuestionario, donde valoran en una escala de 1 al 4 en relacién a lo

percibido; estos resultados dardn a conocer un andlisis detallado de cada dimension.

La Tabla 9 muestra el resumen de los resultados de las dimensiones, en ella
destaca la dimension empatia, la cual expresa la ensefianza individualizada, horario de
clases, personal accesible y facil de contactar, personal que mantiene bien informados
a los estudiantes y compresion de las necesidades del alumno y seguridad de servicio,
el cual consta del personal amable y respetuoso; indicadores claves que deben ser

gestionados por la unidad de posgrado para lograr la satisfaccion de los estudiantes.
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Tabla 9

Importancia relativa por dimensiones de la calidad del servicio

Estadigrafos Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad

tangibles de servicio respuesta de servicio Empatia
N 51 51 51 51 51
Media 8.76 14.59 11.96 15.08 15.22
Mediana 9.00 15.00 12.00 15.00 15.00
Moda 9 15 12 15 15
Desv. est. 1.773 2.677 2.010 2473 2.625
Minimo 3 5 4 7 7
Maximo 12 20 16 20 20

Nota. La encuesta total estuvo conformada por 51 estudiantes.

La Tabla 10 presenta el resumen descriptivo de las dimensiones que estdn en
relaciéon con la calidad del servicio de la Unidad de Posgrado de la Facultad de
Ingenieria Mecdnica - UNCP, en ella los estudiantes sefialan en la escala medio, las
dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta con un porcentaje de 78,4%,
seguido de los elementos tangibles con un 70,6% respectivamente.

Tabla 10

Frecuencia descriptiva de las dimensiones de la calidad del servicio

Dimensiones Escala fi %
Elementos tangibles Bajo 5 9,8
Medio 36 70,6
Alto 10 19,6
Fiabilidad Bajo 3 5,9
Medio 40 78,4
Alto 8 15,7
Capacidad de respuesta Bajo 2 3,9
Medio 40 78,4
Alto 9 17,6
Seguridad Bajo 2 3.9
Medio 33 64,7
Alto 16 31,4
Empatia Bajo 1 2,0
Medio 33 64,7
Alto 17 33,3

Nota. La encuesta total estuvo conformada por 51 estudiantes.
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En la tabla 11 se aprecia que el 58.8% de encuestados califican como media la
calidad de servicio, mientras que un 37.3% califican como alta la calidad, y un 3.9%
califican como baja calidad; es decir que existe un bajo nivel de satisfaccién, que para

ellos las dimensiones no son brindados con calidad en la unidad de posgrado.

Tabla 11

Frecuencia de nivel de calidad del servicio

Escala f° %
Baja calidad 2 3.9
Media calidad 30 58.8
Alta calidad 19 37.3
Total 51 100.0

Nota. La encuesta total estuvo conformada por 51 estudiantes.

5.2.2. Resultados de la satisfaccion.

Se obtuvo tras las respuestas de cada estudiante de las 17 preguntas detalladas
en el cuestionario, en ella valoran en una escala de 1 al 4 en relacién a lo percibido;

estos resultados permiten un anélisis detallado de cada dimensién.

La Tabla 12 muestra los resultados de la importancia de las dimensiones de
satisfaccion, en ella se aprecia que los estudiantes de la unidad de posgrado, tienen
mayor preferencia por la dimensioén desempefio docente, el cual involucra la capacidad
del docente por hacerse entender, estrategia de ensefianza, exigencia por él, entre otros;
de igual forma, los estudiantes tienen simpatia por la atencién administrativa, el cual
consta del trato a los estudiantes, solucion y consultas, satisfaccion de necesidades del
alumno, indicadores claves que deben ser gestionados por la unidad de posgrado para

lograr la satisfaccion de los alumnos.
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Importancia relativa por dimensiones de la satisfaccion
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Atencién Infraestructuray ~ Desempefio
Administrativa Equipamiento Docente
N 51 51 51
Media 15,35 9,18 27,82
Mediana 15,00 9,00 27,00
Moda 15 9 27
Desv. est. 3,058 1,545 3,928
Minimo 5 3 21
Miaximo 20 12 36

Nota. La encuesta total estuvo conformada por 51 estudiantes.

La Tabla 13 presenta el resumen descriptivo de las dimensiones de la variable

satisfaccion de los estudiantes. En ella califican como medio la dimensién de

Infraestructura y equipamiento con un porcentaje de 72,5%, mientras que el desempefio

docente, con un 58,8%, y atenciéon administrativa con un 54,9%; por otro lado, cabe

sefalar que en la dimension del desempeio docente ningin encuestado mostré tener

baja satisfaccion.

Tabla 13

Frecuencia descriptiva de las dimensiones de la satisfaccion

Dimensiones Escala fi %
Bajo 3 5.9

Atencién Administrativa Medio 28 54,9
Alto 20 39,2
Bajo 1 2,0

Infraestructura .

equipamiento y Medio 37 72,5
Alto 13 25,5

Desempefio docente Medio 30 58,8
Alto 21 41,2

Nota. La encuesta total estuvo conformada por 51 estudiantes.
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La tabla 14 se aprecia que el 54.9% del total de encuestados califican como
media satisfaccion, mientras que un 45.1%, como alta satisfaccion; por otro lado, cabe

sefialar que ningin encuestado mostré tener baja satisfaccion.

Tabla 14

Frecuencia de nivel de la satisfaccion

Escala f° %
Media satisfaccion 28 54.9
Alta satisfaccion 23 45.1
Total 51 100.0

Nota. La encuesta total estuvo conformada por 51 estudiantes.

5.3. Contrastacion de resultados

Para el andlisis de cada una de las hipdtesis planteadas en la investigacion, se
realizé el estudio descriptivo de las dos variables, el cual involucran la media y la
desviacion estandar, con la finalidad de conocer si existe relaciones significativas y

variabilidad en los datos.

Seguidamente, se realiz6 el andlisis de normalidad, donde se determiné
realizar la prueba de Kolmogorov-Smirnov (Véase Apéndice 5) por tratarse de una
muestra superior a 50; para la determinacion de normalidad se consider6 el nivel de
significancia; si sig. > 0.05 la distribucion es normal y se procede a utilizar las pruebas
paramétricas; de lo contrario si sig. < 0.05 es no normal y se utiliza las pruebas no

paramétricas.

Posteriormente, se presenta el contraste de las hipétesis especificas que surgen
de la relacion entre las cinco dimensiones de la calidad del servicio y la satisfaccion de

los estudiantes, relaciones que fueron establecidas anteriormente para el desarrollo de
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la investigaciéon las cuales fueron descritas en la matriz de consistencia (Véase

Apéndice 1).

Para analizar el impacto de cada dimension en la contrastacion de las hipétesis,
se utilizo el coeficiente de correlacion de Pearson. Segtin Herndndez et al. (2014) el
coeficiente se puede calcular a partir de las puntuaciones obtenidas, en dicho coeficiente

varia de -1.00 a +1.00 (Véase Apéndice 6).
5.3.1. Contraste de la hipétesis especifica 1.

Hoe 1: No existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria

Mecanica - UNCP.

Hie 1: Existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria

Mecanica - UNCP.

Para verificar si existe o no una relacion significativa entre la dimension
elementos tangibles y la satisfaccion de los estudiantes de la Unidad de Posgrado de la

Facultad de Ingenieria Mecanica — UNCP; se aplico la distribucion Chi cuadrado.

Tabla 15

Prueba X2 de Pearson — Hipotesis especifica 1

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 3,948?2 2 0,139
Razoén de verosimilitudes 4,087 2 0,130
Asociacion lineal por lineal 3,828 1 0,050
N de casos validos 51

a. 3 casillas (50,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia
minima esperada es 2,25.
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Tabla 16

Correlacion de Pearson — Hipdtesis especifica 1

V2. D1. Elementos
Satisfaccion de tangibles

los estudiantes

Correlacion de Pearson 1 0,225
V2. Satisfacciéon de )

Sig. (bilateral) 0,113
los estudiantes

N 51 51

En la Tabla 15, se muestra la relaciéon entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los estudiantes. Los resultados de la prueba de hipotesis de las variables
de estudio determinan un valor observado de la Chi cuadrado igual a 3.948 y con un
valor de significancia de 0.139; siendo dicho valor superior al nivel de significancia del
5% (P-valor = 0.139 > a = 0.05). Por lo que no se puede rechazar la hipétesis nula y

tomando esta como cierta.

Asi mismo, en la Tabla 16 respecto a la correlacién de Pearson se aprecia que
la fuerza de asociacion entre la dimensidn elementos tangibles y la satisfaccion de los
estudiantes, es igual a 0.225; por lo que permite concluir que efectivamente existe una

correlacion positiva muy débil entre ambas variables.

5.3.2. Contraste de la hipétesis especifica 2.

HOe 2: No existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los estudiantes
de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecanica -

UNCP.

Hle 2: Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los estudiantes de

la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecénica - UNCP.



62

Para verificar si existe o no una relacion significativa entre la dimension
fiabilidad y la satisfaccion de los estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad
de Ingenieria Mecdnica - UNCP; se aplic6 la distribucién Chi cuadrado.

Tabla 17

Prueba X2 de Pearson — Hipotesis especifica 2

Valor gl Sig. asintética (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 2,120? 2 0,346
Razén de verosimilitudes 2,131 2 0,344
Asociacion lineal por lineal 1,845 1 0,174
N de casos validos 51

a. 4 casillas (66,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia
minima esperada es 1,35.

Tabla 18

Correlacion de Pearson — Hipotesis especifica 2

V2. Satisfaccion de  D2. Fiabilidad

los estudiantes

V2. Correlacion de Pearson 1 0,181
Satisfaccién de Sig. (bilateral) 0,203
los estudiantes N 51 51

En la Tabla 17, se muestra la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los
estudiantes. Los resultados de la prueba de hipdtesis de las variables de estudio
determinan un valor observado de la Chi cuadrado igual a 2.120 y con un valor de
significancia igual a 0.346; siendo dicho valor superior al nivel de significancia del 5%
(P-valor = 0.346 > a = 0.05). Por lo que no se puede rechazar la hipétesis nula y

tomando esta como cierta.

Asi mismo, en la Tabla 18 respecto a la correlacién de Pearson se aprecia que

la fuerza de asociacion entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion de los estudiantes,
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es igual a 0.181; por lo que permite concluir que efectivamente existe una correlacion

positiva muy débil entre ambas variables.
5.3.3. Contraste de la hipétesis especifica 3.

Hoe 3: No existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria

Mecanica - UNCP.

Hie 3: Existe relacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccidn de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria

Mecanica - UNCP.

Para verificar si existe o no una relacion significativa entre la dimension
capacidad de respuesta y la satisfaccion de los estudiantes de la Unidad de Posgrado de

la Facultad de Ingenieria Mecénica - UNCP; se aplico la distribuciéon Chi cuadrado.

Tabla 19

Prueba X? de Pearson — Hipétesis especifica 3

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 3,443 2 0,179
Razo6n de verosimilitudes 4,204 2 0,122
Asociacion lineal por lineal 3,188 1 0,074
N de casos validos 51

a. 4 casillas (66,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia
minima esperada es 0,90
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Tabla 20

Correlacion de Pearson — Hipdtesis especifica 3

V2. Satisfacciéon de D3. Capacidad de

los estudiantes respuesta
V2. Correlacion de Pearson 1 0,342
Satisfaccién de Sig. (bilateral) 0,014
los estudiantes N 51 51

En la Tabla 19, se muestra la relacién entre la capacidad de respuesta y
satisfaccion de los estudiantes. Los resultados de la prueba de hipdtesis de las variables
de estudio determinan un valor observado de la Chi cuadrado igual a 3.443 y con un
valor de significancia igual a 0.179; siendo dicho valor superior al nivel de significancia
del 5% (P-valor = 0.179 > a. = 0.05). Por lo que no se puede rechazar la hipétesis nula

y tomando esta como cierta.

Asi mismo, en la Tabla 20 respecto a la correlacién de Pearson se aprecia que
la fuerza de asociacién entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion de
los estudiantes, es igual a 0.342; por lo que permite concluir que efectivamente existe

una correlacion positiva débil entre ambas variables.
5.3.4. Contraste de la hipétesis especifica 4.

HOe 4: No existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los estudiantes
de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecdnica -

UNCP.

Hle 4: Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los estudiantes de

la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecédnica - UNCP.

Para verificar si existe o no una relacion significativa entre la dimensién

seguridad y la satisfaccion de los estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad
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de Ingenieria Mecénica de la Universidad Nacional del Centro del Perd; se aplicé la
distribucién Chi cuadrado.

Tabla 21

Prueba X2 de Pearson — Hipotesis especifica 4

Valor gl Sig. asintética (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 4,033 2 0,133
Razo6n de verosimilitudes 4,788 2 0,091
Asociacion lineal por lineal 3,801 1 0,051
N de casos vélidos 51

a. 2 casillas (33,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia
minima esperada es 0,90.

Tabla 22

Correlacion de Pearson — Hipotesis especifica 4

V2. Satisfaccion  D4. Seguridad

de los estudiantes

V2. Correlacion de

1 0,330%*
Satisfacciéon  Pearson
de los Sig. (bilateral) 0,018
estudiantes N 51 51

*. La correlacién es significante al nivel 0,05 (bilateral).

En la Tabla 21, se muestra la relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los
estudiantes. Los resultados de la prueba de la hipdtesis de las variables de estudio
determinan un valor observado de la Chi cuadrado igual a 4.033 y con un valor de
significancia igual a 0.133; siendo dicho valor superior al nivel de significancia del 5%
(P-valor = 0.133 > a = 0.05). Por lo que no se puede rechazar la hipétesis nula y

tomando esta como cierta.

Asi mismo, en la Tabla 22 respecto a la correlacion de Pearson se aprecia que

la fuerza de asociacién entre la dimension seguridad y la satisfaccion de los estudiantes,
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es igual a 0.330; por lo que permite concluir que efectivamente existe una correlacion

positiva débil entre ambas variables.

5.3.5. Contraste de la hipétesis especifica 5.

HOe 5: No existe relacion entre la empatia y la satisfaccion de los estudiantes de

la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecénica - UNCP.

Hle 5: Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion de los estudiantes de la

Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecdnica - UNCP.

Para verificar si existe o no una relacion significativa entre la dimensiéon empatia

y la satisfaccion de los estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de

Ingenieria Mecanica - UNCP; se aplico la distribucion Chi cuadrado.

Tabla 23
Prueba X2 de Pearson — Hipotesis especifica 5

Valor gl Sig. asintética (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 1,339% 2

Razon de verosimilitudes 1,715 2
Asociacion lineal por lineal 0,971 1
N de casos validos 51

0,512
0,424
0,324

a. 2 casillas (33,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia

minima esperada es 0,45.

Tabla 24

Correlacion de Pearson — Hipotesis especifica 5

V2. Satisfaccién
de los estudiantes

D5. Empatia

V2. Correlacién de 1
Satisfacciéon  Pearson

de los Sig. (bilateral)

estudiantes N 51

0,151

0,290
51

*. La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).
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En la Tabla 23, se muestra la relacién entre la empatia y la satisfaccion de los
estudiantes. Los resultados de la prueba de hipédtesis de las variables de estudio
determinan un valor observado de la Chi cuadrado igual a 1.339 y con un valor de
significancia igual a 0.512; siendo dicho valor superior al nivel de significancia del 5%
(P-valor = 0.512 > a = 0.05). Por lo que no se puede rechazar la hipétesis nula y

tomando esta como cierta.

Asi mismo, en la Tabla 24 respecto a la correlacién de Pearson se aprecia que
la fuerza de asociacién entre la dimension empatia y la satisfaccion de los estudiantes,
es igual a 0.151; por lo que permite concluir que efectivamente existe una correlacion

positiva muy débil entre ambas variables.

5.3.6. Contraste de la hipdtesis general.

HO: No existe relacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccién de
los estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria

Mecanica - UNCP.

HA: Existe relacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria

Mecanica - UNCP.

Para verificar si existe o no una relacion significativa entre las variables calidad
del servicio y satisfaccion de los estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad

de Ingenieria Mecénica - UNCP; se aplicé la distribucién Chi-cuadrado.
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Recuento observado y esperado de las variables
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Calidad del servicio Total
baja media alta
Recuento observado 2 18 8 28
media Recuento esperada 1,1 16,5 10,4 28.0
Satisfaccion
% del total 39% 353% 15,7% 54,9%
de los
Recuento observado 0 12 11 23
estudiantes
alta Recuento esperada ,9 13,5 8,6 23,0
% del total 0,0% 235% 21,6% 45,1%
Recuento observado 2 30 19 51
Total Recuento esperada 2,0 30,0 19,0 51,0
% del total 39% 58,8% 37,3% 100,0%

En la tabla 25 se representa los recuentos observados y esperados de las

variables calidad del servicio y satisfaccion de los estudiantes de la Unidad de Posgrado

de la Facultad de Ingenieria Mecdnica de la Universidad Nacional del Centro del Peru,

el cual se observa que el 35,3% de los encuestados percibe un nivel medio entre ambas

variables; por otro lado, ningun encuestado mostré tener baja satisfaccion en relacion

con la calidad del servicio.

Tabla 26

Prueba de X2 de Pearson — Hipdtesis General

Valor gl  Sig. asintética

(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 3,214% 2 0,200

Razo6n de verosimilitudes 3,965 2 0,138

Asociacion lineal por lineal 2,869 1 0,090
N de casos validos 51

a. 2 casillas (33,3%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia

minima esperada es 0,90.
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Tabla 27
Correlacion de Pearson — Hipdtesis General

V1: Calidad del V2: Satisfaccion

Servicio de los estudiantes

. Correlacion de Pearson 1 0,276

S;lvliig del gio (bilateral) 0,050

N 51 51

Satisfaccién Correlacion de Pearson 0,276 1
de los Sig. (bilateral) 0,050

estudiantes N 51 51

Como se observa en la Tabla 26, el valor de significancia igual a 0.200; esto
demuestra que no existe relacion entre las variables de calidad del servicio y la
satisfaccion de los estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria
Mecénica - UNCP, puesto que dicho valor es superior al nivel de significancia del 5%

(P-valor = 0.200 > a = 0.05).

Asi mismo, en la Tabla 27 respecto a la correlacion de Pearson se aprecia que
la fuerza de asociacion entre las variables de calidad de servicio y satisfaccion de los
estudiantes es de 0.276; lo que indica que existe una correlacion positiva débil entre

ambas variables.
5.4. Discusion de resultados

En esta seccion, la investigacion lleg6 a la parte concluyente, donde la
contrastacion de los resultados obtenidos en estudio se discute con los antecedentes

expuestos en el capitulo dos.

En relacién a los hallazgos encontrados, no se rechaza la hipdtesis general,
puesto que existe una correlacion positiva débil entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria
Mecanica — UNCP; para lograr el objetivo se aplico los cuestionarios de la calidad del

servicio y satisfaccion del estudiante, por consiguiente, el cuestionario de calidad del
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servicio elaborado por Angoma (2015) y adaptado por el investigador presenta 22 items
para identificar la calidad del servicio, permitié determinar las dimensiones de los
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia; asimismo, el
cuestionario de satisfaccién del estudiante elaborado por Angoma (2015) y adaptado
por el investigador presenta 17 items para identificar el nivel de satisfaccién del
estudiante, el mismo que permitié determinar las dimensiones de atencién

administrativa, infraestructura e equipamiento y desempefio docente.

Para comprobar la hipdtesis general se utilizé la prueba de correlacion de
Pearson, en ella se aprecia que la fuerza de asociacion de las variables es de 0.276, lo
que indica que existe una correlacion positiva débil entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los estudiantes (Ver Tabla N° 27); adicionalmente el 54.9% de los
encuestados califican como medio la satisfaccion y el 45.1% califican como alta la
satisfaccion; y ningin encuestado mostrd tener baja satisfaccidon. Asimismo, para
contrastar las hipotesis especificas se utilizo la prueba de Chi cuadrado y la correlacion
de Pearson, los mismos que tuvieron como resultado en la hip6tesis especifica 1 de
0.225 donde indica una correlacion positiva muy débil (Ver Tabla N° 16); la hipétesis
especificas 2 con un resultado de 0.181, donde indica una correlacién positiva muy
débil (Ver Tabla N° 18); la hipotesis especificas 3 con un resultado de 0.342, donde
indica una correlacion positiva débil (Ver Tabla N° 20); la hipotesis especificas 4 con
un resultado de 0.330 donde indica una correlacion positiva débil (Ver Tabla N° 22) y
la hipétesis especificas 5 con un resultado de 0.151 donde indica una correlacion

positiva muy débil (Ver Tabla N° 24).

Abhora se discutirdn los resultados con los antecedentes, autores como Vergara
y Quesada (2011) en su articulo titulada: Analisis de la calidad en el servicio y

satisfaccion de los estudiantes de Ciencias Econdmicas de la Universidad de Cartagena
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mediante un modelo de ecuaciones estructurales; el presente estudio evalda la calidad
del servicio ofrecido por la Universidad de Cartagena, en las distintas unidades
académicas de la Facultad de Ciencias Econdmicas, la presente investigacion tiene
como objetivo saber si la calidad del servicio tiene relacioén con la satisfaccion de los
estudiantes de la unidad de posgrado en estudio, en la investigacion propone el uso de
un modelo de ecuaciones estructurales para determinar la calidad en el servicio ofrecido
por las distintas unidades académicas pertenecientes a la Facultad de Ciencias
Econdémicas de la Universidad de Cartagena, combinando el modelo de Oh (1999), con
el instrumento original de Parasuraman, Valarie, Zeithalm y Berry planteado en 1985;
mientras que en la presente investigacion se utiliza el modelo Servqual para determinar
la calidad del servicio de la unidad de posgrado escogida; sin embargo, difiere en que
la investigacion se enfoca a los estudiantes de la Facultad de Ciencias Economicas de
la Universidad de Cartagena en cada uno de sus programas: Economia, Administracioén
Industrial, Administracion de Empresas y Contaduria Publica, muestra que equivale a
1,877 personas; en tanto, la investigacion son estudiantes de la Unidad de Posgrado de
la Facultad de Ingenieria Mecdnica con una muestra de 58 estudiantes; en el caso de la
investigacion de Vergara y Quesada (2011) la muestra fue seleccionada del tercer
semestre hasta el tltimo semestre de cada programa; se estructurd una encuesta con 21
items, la cual fue aplicada a una muestra representativa de 178 estudiantes. Se aplico la
prueba de bondad de ajuste sobre las correlaciones obtenidas entre las variables latentes
(considerando un nivel de confianza del 95% bajo una prueba de dos colas y una
correlacion significativa para un valor calculado de t > 1.96), en dicha investigacion se
encontraron indices de correlacion significativos entre la calidad del servicio académico
y el valor percibido por el estudiante, y la calidad del servicio académico con la

satisfaccion de los estudiantes; también existe una correlacion elevada (0.946) entre el
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valor percibido por el estudiante y la satisfaccion del mismo y por ultimo las
percepciones con un indice de 0.829 de correlaciéon con la calidad del servicio
académico percibido. El esquema propuesto explica el valor de la varianza en las
variables claves del modelo: aproximadamente el 72.1% de la varianza en la intencién
de recomendar a la universidad, 64.4% en la intencion de seguir estudiando y 71% en
la satisfaccion del estudiante. Por otro lado, esta investigacion arroja resultados donde
se observa que las cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia tienen una relacion baja entre la calidad del servicio y

la satisfaccion de los estudiantes.

Angoma (2015) en su trabajo de investigacion titulado “Relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Peruana Los
Andes —sede La Merced” muestra como objetivo determinar la relacion que existe entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del estudiante de la Universidad Peruana Los
Andes — Sede La Merced, este trabajo de investigacion se empled el método
cuantitativo — cualitativo con un disefio de investigacion descriptivo — correlacional,
muy semejante a la investigacion en curso, con la diferencia que este trabajo estd
enfocado en las cinco Escuelas Académico Profesionales que se dicta en la Universidad
Peruana Los Andes — Sede La Merced, la muestra estuvo conformada por 251
estudiantes, la diferencia con esta investigacion radica en la cantidad de la muestra. Los
resultados de Angoma (2015), obtenidos estan por encima de 0.578 y son menores a
1.00, por lo que las correlaciones son consideradas positivas moderadas y positivas
fuertes, en contraste con los resultados en el estudio, se puede detallar que estan por
debajo del 5.991 (valor critico), por lo que las correlaciones es positiva débil y muy
débil en todas las dimensiones, asimismo en la investigaciéon de Angoma (2015), el

procesamiento de datos que se utilizé fue la estadistica descriptiva inferencial, usando
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la prueba “r” de Pearson y se obtuvo 0.826, siendo un valor positivo que indica que las
variables son correlacidnales, es decir que ambas estdn estrechamente relacionadas
positivamente, mientras que en la investigacion, la fuerza de asociacién entre las
variables de calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes, es de 0.276; lo que

indica que existe una correlacion positiva débil entre ambas variables.

Pineda Jara (2017) en su trabajo de investigacidn titulada La calidad del servicio
y satisfaccion del estudiante dentro de la aplicacion de las buenas practicas del sistema
de formacidn profesional en el Centro Técnico Productiva - CETPRO - Daniel Villar
de Caraz, 2017; plantea como objetivo determinar el grado de relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del estudiante dentro de la aplicacién de las buenas
practicos del sistema de formacion profesional en el Centro Técnico Productiva, y por
otro lado se tiene el presente trabajo de investigacion, el cual se plantea como objetivo
demostrar la relacion positiva o negativa de la calidad del servicio y la satisfaccion de
los estudiantes Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecénica, el trabajo
de investigacion de Pineda Jara (2017) el tipo de investigacion fue no experimental, de
tipo correlacional y transversal, con enfoque cuantitativo, al igual que el trabajo de
investigacion en curso, la muestra estuvo conformada por 74 estudiantes, para la
recoleccion de datos utilizé el cuestionario tipo Servqual, y se obtuvieron como
resultados que el 45,9% de estos estudiantes, manifestaron apreciar un nivel medio, el
28,4% nivel bajo y el 25,7% un nivel alto, respecto a la calidad de servicio, siendo la
percepcion media para las dimensiones de la responsabilidad (44.6%), la percepcion
alta en lo que respecta elementos tangibles(36.5%) y una percepcion baja en seguridad
(36.5%); asimismo para la variable satisfaccion del estudiante el 45,9% es para el nivel
medio, seguido del nivel alto, 28,4% y finalizado con el nivel bajo con un 25,7%;

concluyendo que la variable calidad de servicio y satisfaccion del estudiante logré
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encontrar que la fuerza de asociacion entre ambas variables es buena; para este trabajo
de investigacion se utilizé el modelo Servqual con una muestra de 58 estudiantes , como
resultados se obtuvieron que el 35,3% de estudiantes califican un nivel medio y alta con
23,5%, entre ambas variables, por otro lado ninglin encuestado mostrd tener baja
satisfaccion en relacién con la calidad del servicio, a diferencia de la citada
investigacion la fuerza de asociacién entre las variables de calidad de servicio y
satisfaccion de los estudiantes, existe una correlacion positiva débil entre ambas

variables.

El antecedente internacional desarrollado por Lépez, (2018), menciona en su
investigacion sobre la Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes del
Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, plantea como objetivo determinar la
relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, el tipo de investigacion fue un enfoque mixto, la
muestra estuvo conformada por 7,280 clientes, se seleccioné el modelo Servqual
utilizando cinco dimensiones: tangibilidad, confiabilidad, respuesta inmediata, garantia
y empatia, y la obtencion de la informacion se la realiz6 a través de encuestas dirigidas
a los clientes que consumen en el restaurante Rachy’s, encontrando insatisfaccion en
las dimensiones respuesta inmediata y empatia, mientras que en la presente
investigacion trata de determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio bajo
el modelo Servqual y la satisfaccion de los estudiantes de la Unidad de Posgrado de la
Facultad de Ingenieria Mecdanica - UNCP, la investigacion en curso utiliz6 las cinco
dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia; permitiendo conocer la relacion con la satisfaccion de los estudiantes, la
investigacion en curso tuvo valores mayores a 0.05 por lo que no se descartaron las

hipdtesis nulas, asi mismo, respecto a la correlaciéon de Pearson se aprecié que la fuerza
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de asociacion entre las cinco dimensiones y la satisfaccién de los estudiantes son
mayores a 0.00 por lo que permite concluir que efectivamente existe una correlacién

positiva débil y muy débil en todas las dimensiones.

El capitulo ha contenido la descripcion del trabajo de campo que se realiz6 para
obtener los resultados y el andlisis de la informacién, seguidamente se realizd el
contraste de los resultados para determinar la relacién entre las dimensiones de la
calidad del servicio y la satisfaccién del estudiante, todo ello permitié comparar los

resultados y generar la discusion de los mismos.



Conclusiones

El objetivo general fue determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio
y la satisfaccion de los estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de
Ingenieria Mecdnica — UNCP. Al 95% de confianza y al haber obtenido un
resultado de relacién de las variables, el valor de significancia igual a 0.200;
demuestra que no existe relacion entre ambas variables, puesto que dicho valor es
superior al nivel de significancia del 5% (P-valor = 0.200 > a. = 0.05); sin embargo,
la correlacion de Pearson se aprecia que la fuerza de asociacion entre las variables
es 0.276; lo que indica que existe una correlacion positiva débil entre ambas
variables; adicionalmente, se puede observar que la satisfaccion de los encuestados
demuestra que el 54.9% del total de encuestados califican como medio la
satisfaccion, mientras que un 45.1% califican como alta satisfaccion; por otro lado,

cabe seflalar que ningtin encuestado mostro tener baja satisfaccion.

El primer objetivo especifico radicé en determinar la relacién que existe entre la
dimensién elementos tangibles y la satisfaccion de los estudiantes, el valor
observado 3.948 y con un valor de significancia igual a 0.139; siendo dicho valor
superior al nivel de significancia del 5% (P-valor =0.139 > a = 0.05), deja concluir
que no existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecénica —
UNCP, respecto a la correlacion de Pearson de 0.225 que indica una correlacion
positiva muy débil. Estos resultados demuestran que mientras mayor sea la
percepcidn que se tiene sobre la division, organizacion de dreas e implementacion
de biblioteca y mobiliario apropiado que rodean al servicio de la satisfaccion de
los estudiantes de la UPG FIM, responderan positivamente; a pesar de existir

diferentes motivaciones para la eleccion el 70.6% de los encuestados califican
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como medio la dimensién de los elementos tangibles y 19.6% tienen una

percepcion alta, mientras que el 9.8% muestra tener una expectativa baja.

El segundo objetivo especifico el cual determiné la relacién que existe entre la
dimension de fiabilidad y la satisfaccion de los estudiantes, se obtuvo el valor de
relacién obtenido de 2.120 y con un valor de significancia igual a 0.346; siendo
dicho valor superior al nivel de significancia del 5% (P-valor = 0.346 > o= 0.05),
deja concluir que no existe relacién entre la fiabilidad y la satisfacciéon de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecanica —
UNCEP, respecto a la correlacion de Pearson de 0.181 que indica una correlacion
positiva muy débil, esta dimensién que trata la presentacion del servicio,
cumplimiento de promesas, interés de escuchar, disponibilidad permanente de
equipos y contenido de silabos, influye en las decisiones de satisfaccion del
estudiante. De esta forma, los resultados mostraron que 78.4% perciben la
fiabilidad como media, por otro lado, 15.7% de los estudiantes percibe la calidad

del servicio como alta y solo el 5.9% consideran como baja.

El tercer objetivo especifico fue determinar la relacion que existe entre la capacidad
de respuesta y la satisfaccion de los estudiantes, se obtuvo el valor observado de
3.443 y con un valor de significancia igual a 0.179; siendo dicho valor superior al
nivel de significancia del 5% (P-valor = 0.179 > a = 0.05), deja concluir que no
existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los estudiantes
de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecéanica — UNCP, respecto
ala correlacion de Pearson de 0.342 que indica una correlacion positiva débil. Estos
resultados demuestran que mientras mayor sea la atencién por parte de los
trabajadores respecto a la comunicacién, servicio rdpido y colaboradores

responderdn positivamente al servicio de la satisfaccion dado que el 78.4% de los
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encuestados califican como medio la dimensién de la capacidad de respuesta y
17.6% tienen una percepcion alta, mientras que el 3.9% muestra tener una

expectativa baja.

El cuarto objetivo especifico que consistia en determinar la relacién que existe
entre la seguridad y la satisfaccion de los estudiantes, se obtuvo el valor observado
4.033 y con un valor de significancia igual a .133; siendo dicho valor superior al
nivel de significancia del 5% (P-valor = 0.133 > a = 0.05), deja concluir que no
existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los estudiantes de la Unidad
de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecdnica — UNCP, respecto a la
correlacion de Pearson de 0.330 que indica una correlacion positiva débil. Esta
conclusion permite dar a conocer que cuando los estudiantes tienen valoracion
positiva acerca del trato del personal administrativo, dominio de ensefianza por
parte del docente, o el dominio de sus labores por parte de la administracién al
aclarar las dudas en inseguridades respecto al servicio, incluso la honestidad y
credibilidad en el servicio, se verd su satisfaccion hacia la unidad y este serd el
reflejo en la recomendacion a sus familiares y colegas, como la preferencia por
encima de otras instituciones. Es asi que, 64.7% de los estudiantes perciben la
seguridad como medio, mientras que el 31.4% perciben la seguridad como alta y

solo el 3.9% consideran como baja.

Finalmente, el dltimo objetivo especifico buscé determinar la relacion que existe
entre la empatia y la satisfaccion de los estudiantes, para lo cual el resultado del
andlisis dio un valor de 1.339 y con un valor de significancia igual a 0.512; siendo
dicho valor superior al nivel de significancia del 5% (P-valor = 0.512 > a. = 0.05),
por ello se concluye que no existe relacién entre la empatia y la satisfaccion de los

estudiantes de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecanica —
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UNCEP, respecto a la correlacion de Pearson se obtiene un resultado de 0.151 que
indica una correlacion positiva muy débil. En conclusién permite comprender que
cuando los estudiantes tienen una buena valoraciéon de la atencidn y ensefanza
individualizada, personal accesible y facil de contactar, personal que mantiene
totalmente informados y comprenden las necesidades que presentan, los
estudiantes mostrardn mayor satisfaccion hacia la unidad, puesto que la
satisfaccion de estudiante afecta directamente la intencién de seguir estudiando
y la intencién de recomendar a la universidad (Vergara Schmalbach & Quesada
Ibargiien, 2011). De esta manera, 64,7% de los encuestados perciben la dimension
de la empatia como media que a la vez muestran sentimientos de satisfaccion por
la unidad; mientras que el 33.3% consideran como alta la dimensién de la empatia

y solo el 2% consideran como baja.



Recomendaciones

Si bien ha sido demostrada la existencia de una relacién positiva entre la calidad
del servicio y la satisfaccion de los estudiantes de la Unidad de Posgrado de la
Facultad de Ingenieria Mecédnica — UNCP, las intensidades entre las dimensiones
son débiles y muy débiles, muestra de ello es que los resultados de correlacion de
Pearson estdn muy cerca de 0, por concerniente la unidad deberd encontrar los
puntos criticos o débiles que dan como resultado puntajes muy bajos, dado que
estos factores impiden elevar el nivel de fuerza de las variables. Actualmente la
unidad cuenta con un libro de reclamaciones que le permite conocer las
deficiencias percibidas por los estudiantes, que han sido causantes de insatisfaccion
durante la presentacion del servicio y de presentarse alguin reclamo en este registro,
la unidad debera tomar acciones inmediatas empleando tacticas de comunicacioén
en el momento del reclamo, hasta lograr que el estudiante en su proxima visita

perciba el servicio adecuado.

La relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los estudiantes, es una
de las relaciones con valores obtenidos demasiado bajos; por ello, se recomienda a
la unidad verificar la division de las areas, implementacion de la biblioteca y los
mobiliarios respectivos donde se recibird el servicio y encontrar la verdadera
realidad de los estudiantes que hacen uso de las instalaciones, realizar estudios
sobre gustos y preferencias a través de la aplicacion de encuestas para mejorar la
calidad del servicio que esperan obtener los estudiantes. También, la unidad debera

plantear proyectos de innovacion que servirdn a la mejora continua del servicio.

En referencia a la fiabilidad y la satisfaccion de los estudiantes, muestra una

relacidon positiva muy débil, por ende, se recomienda a la unidad evaluar los
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servicios educativos que ofrecen, cumplir con las promesas al momento del brindar
el servicio, disponer del alcance de los equipos y materiales que serdn éptimos para
el buen desarrollo de sus clases, asi como la puntualidad de la entrega de silabos
en el plazo establecido; se debe informar a las instancias académicas de la unidad
(director, coordinador académico y administrativo ) las falencias por parte del

personal administrativo y docentes que no cumplen con el servicio que se brinda.

La dimension de la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los estudiantes,
muestra una relacién positiva hacia la Unidad de Posgrado de la Facultad de
Ingenieria Mecénica, sin embargo se evidencia un grado de relacién débil, lo que
refleja que la unidad no estdn trabajando adecuadamente en la capacitacion del
personal en aspectos relacionados a la comunicacién, servicio répido y
conocimiento suficiente para brindar la informacion respectiva acerca de los
servicios y aclarar las dudas e inquietudes que los estudiantes presentan en el
momento preciso, es importante generar una buena informacion, por lo que se
recomienda a la unidad capacitar al personal administrativos para mejorar el
desempefio, asimismo es clave mantener un constante monitoreo de los
colaboradores que tienen contacto directo con los estudiantes, ya que a prueba de

ello obtendra resultados favorables en el servicio brindado.

Al tener una débil fuerza de relacién entre la seguridad y la satisfaccion de los
estudiantes; se recomienda a la unidad que mejoren los aspectos del
comportamiento y la cortesia del personal de atencién, debido que la mayoria de
los estudiantes no indican estar totalmente de acuerdo con estos items; para esto la
unidad deberd enfocarse en el disefio de politicas de capacitacion y técnicas de

atencion al cliente, a fin de mejorar los servicios que brinda a los estudiantes.
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Finalmente, al presentarse un grado de relacién muy débil entre la empatia y la
satisfaccién de los estudiantes, debido a la baja apreciacién que han dado los
estudiantes en elementos referentes a la ensefanza individualizada, personal
accesible y facil de contactar; se recomienda a la unidad establecer horarios de
atencion y de ser el caso, incrementar el personal para poder brindar el soporte
respectivo en la atencion de los estudiantes, conociendo las necesidades del
estudiantes y de esta forma se pueda persuadir una atencién personalizada a través

de una buena amabilidad y calidez en el trato.



1.

Sugerencias

Se sugiere evaluar aquellas dimensiones de la calidad del servicio que obtuvieron
los puntajes mas bajos en la valoracion por los estudiantes de la UPG FIM, con la
finalidad de conocer los factores que influyen en la baja calificacion, asimismo la
unidad deberd realizar un estudio mas profundo donde estén involucrados el
director, los coordinadores, docentes y el personal administrativo hasta llegar a la

percepcion de los estudiantes.

Proponer a las instancias académicas, la elaboracién de un manual de calidad, dado
que es de suma importancia para un sistema de gestion de calidad, el cual permitira
analizar los procesos de atencion, evaluar actividades académicas y extra
académicas y procedimientos administrativos; asimismo, permitird detectar los
errores y fallos que puedan tener los colaboradores de la unidad; como resultado

se tendrd una actividad més productiva y uniforme en el servicio brindado.

Capacitar a los docentes en metodologias y diddcticas universitarias para un mejor
desempefio; el mismo que permitird el mejoramiento de la calidad del servicio,
facilitando el desarrollo del conocimiento, mejora en sus habilidades y
comportamiento, el cual tendrd una participacion activa de los estudiantes en el

proceso del aprendizaje.

Capacitar a los docentes y trabajadores administrativos en calidad de servicios y
atencion al cliente; buscando mejorar los conocimientos, habilidades, actitudes y
conductas; el cual permitird que el personal se identifique con la unidad, por ende,
beneficiard el desarrollo en la solucién de los problemas que presenten los

estudiantes tomando las decisiones asertivas que generen una buena satisfaccion.
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Apéndices

Apéndice 1. Matriz de consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES METODOLOGIA
General General General
(Existe relacion entre la calidad del | Determinar la relacién que existe entre la | Existe relacion positiva entre la calidad del | Variable Métodos:
servicio y la satisfaccion de los | calidad de servicio y la satisfaccion de los | servicio y la satisfaccion de los estudiantes | Independiente: - General: Cientifico

estudiantes de la Unidad de Posgrado de
la Facultad de Ingenieria Mecénica -
UNCP?

estudiantes de la Unidad de Posgrado de la
Facultad de Ingenieria Mecdnica - UNCP.

de la Unidad de Posgrado de la Facultad de
Ingenieria Mecanica - UNCP.

Especifico

Especifico

Especifica

(Qué relacidn existe entre los elementos
tangibles y la satisfacciéon de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de
la Facultad de Ingenieria Mecanica de la
- UNCP?

Determinar la relacién que existe entre los
elementos tangibles y la satisfaccién de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de la
Facultad de Ingenieria Mecédnica - UNCP.

La dimensién elementos tangibles se
relaciona de manera positiva en la
satisfaccion de los estudiantes de la Unidad
de Posgrado de la Facultad de Ingenieria
Mecénica - UNCP.

(Qué relacion existe entre la fiabilidad y
la satisfaccion de los estudiantes de la
Unidad de Posgrado de la Facultad de
Ingenieria Mecédnica - UNCP?

Determinar la relaciéon que existe entre la
fiabilidad y la satisfaccion de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de la
Facultad de Ingenieria Mecdnica - UNCP.

La dimensién fiabilidad se relaciona de
manera positiva en la satisfaccion de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de la
Facultad de Ingenieria Mecdnica - UNCP.

(Qué relacidén existe entre la capacidad
de respuesta y la satisfaccion de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de
la Facultad de Ingenieria Mecénica -
UNCP?

Determinar la relacion que existe entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccién de
los estudiantes de la Unidad de Posgrado de
la Facultad de Ingenieria Mecdnica -
UNCP.

La dimensién capacidad de respuesta se
relaciona de manera positiva en la
satisfaccion de los estudiantes de la Unidad
de Posgrado de la Facultad de Ingenieria
Mecénica- UNCP.

(Qué relacién existe entre la seguridad
y la satisfaccion de los estudiantes de la
Unidad de Posgrado de la Facultad de
Ingenieria Mecédnica - UNCP?

Determinar la relacion que existe entre la
seguridad y la satisfaccion de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de la
Facultad de Ingenieria Mecdnica - UNCP.

La dimension seguridad se relaciona de
manera positiva en la satisfaccion de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de la
Facultad de Ingenieria Mecdnica - UNCP.

(Qué relacidn existe entre la empatia y
la satisfaccion de los estudiantes de la
Unidad de Posgrado de la Facultad de
Ingenieria Mecédnica - UNCP?

Determinar la relaciéon que existe entre la
empatia y la satisfaccion de los estudiantes
de la Unidad de Posgrado de la Facultad de
Ingenieria Mecédnica - UNCP.

La dimensién empatia se relaciona de
manera positiva en la satisfaccién de los
estudiantes de la Unidad de Posgrado de la
Facultad de Ingenieria Mecénica - UNCP.

Calidad del servicio

Variable Dependiente:

Satisfaccion del cliente

- Especificos: Inductivo-

deductivo

Enfoque: Cuantitativo

Tipo de investigacion:
Aplicada

Nivel de investigacion:
Descriptivo

Disefio de la investigacion: No
experimental, transeccional,
tipo correlacional.

Poblacion:
58 estudiantes de la UPG FIM

Muestra:
51 estudiantes




Apéndice 2

GUIA DE ENTREVISTA PARA IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

DATOS DEL ENTREVISTADO: Dr. Rolando G. Montalvin Lozano
CARGO: Director de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecanica - UNCP
FECHA: 18 de julio de 2019

NO
01

02

03

04

05

06

07

08

09

Preguntas
. Qué entiende por la calidad del servicio?
Es la atencion brindada a los estudiantes, cumpliendo los estdndares del servicio para una
buena satisfaccion.
. Cuentan con libro de reclamaciones? ;Qué tipo de reclamos han recibido?
Si, los reclamos que mas se recibieron es la demora en la atencion de los documentos que
solicitaron, los cuales se solucioné en la brevedad posible por no ser de indole grave.
De forma personal ha recibido algin reclamo ud. o sus empleados?
Si, en algunos casos fue la parte administrativa como por ejemplo las investigaciones de
tesis no contestados por los jurados en su debido tiempo como estipula el reglamento y
mds que reclamos se recibié sugerencias como en primer lugar un 40% sugieren que los
salones sean apropiados para el desarrollo de sus clases, en segundo lugar un 25%
sugieren la entrega de material did4ctico, un 15% sugiri6 la puntualidad de los docenes
en el horario de clases, un 10% sugiri6 que el personal administrativo tenga dominio en
sus labores y el resto sugirié6 comprension en las necesidades y la disponibilidad de loes
equipos de coémputo.
. Qué entiende por satisfaccion del estudiante?
Es el bienestar que experimenta el estudiante por sentir cubierta sus expectativas
académicas.
. Tienen una base de datos de los estudiantes?
Si se cuenta con una base de datos de los estudiantes.
. Tiene conocimiento de la desercion de estudiantes?
Indudablemente que si, por que toda esa informacidn estd en una base de datos; asimismo
la desercion de estudiantes se debe a los diferentes factores en aproximados se puede
indicar que el 40% de estudiantes se debe a las deficiencias de ensefianza por algunos
docentes, un 30% a causa de una atencion inadecuada, un 15% por cambio constante del
personal administrativo y el resto por cambios en las pensiones de ensefianza y
preferencias por otros competidores.
De forma general, en referencia a la calidad del servicio y la satisfaccion de los
estudiantes ;Considera que existe algiin inconveniente en la unidad? Mencionar
Si, entre ello se puede mencionar la infraestructura dado que los ambientes no estdn
acorde al servicio que desean esperar, demora en la atencion y rapidez a sus documentos,
equipos de multimedia desusados, insatisfacciéon en el servicio brindado, falta de
comprension de las necesidades, factores econdmicos y demds.
. Qué factores considera importante de la calidad del servicio frente a la satisfaccion
de los estudiantes?
El trato del personal docente y administrativo a los estudiantes, calidad del servicio,
prestar importancia en sus sugerencias.
. Quiénes considera ud. que son competidores?
Universidades que cuenten con la carrera de mecdnica y mecatronica; como la
Universidad Continental.



Apéndice 3
INSTRUMENTO N° 01

CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA UNIDAD DE POSGRADO DE LA
FACULTAD DE INGENIERIA MECANICA — UNCP

ESTIMADO ESTUDIANTE: El presente cuestionario tiene por finalidad la obtencién de informacion sobre la
calidad del servicio que brinda la unidad de posgrado, en beneficio a su desarmollo profesional. La
confidencialidad de sus respuestas sera respetada.

Maestria: Semestre académico:

INSTRUCCIONES: Lea cada uno de los indicadores y marque con (x) la altermativa que considere apropiada
de la escala que se muestra en el cuadro.

| 1 | 2 | 3 I 4 I

| Madasatisfecha | Poco safisfecho | Satisfecho | Muy satisfecha |
N® DIMENSIONES/ ITEMS — CALIDAD DE SERIVICIO PUNTUACIONES
ELEMENTOS TANGIBLES 1 2 3 4

01 | La divisiény organizacion de las areas de la UPG FIM son adecuadas para
brindar el servicio.

02 | La biblioteca esta implementada de acuerdo a las necesidades de los

estudiantes.
03 | Los salones e inmobiliario (carpeta, pizamra, etc) son apropiadas para brindar

el servicio.
FIABILIDAD DEL SERVICIO 1 2 3 4
04 El servicio que entrega la unidad de posgrado es similar al que se habia

ofrecido.

05 | La UPG FIM cumple lo que promete.

06 Los trabajadores de la UPG FIM se muestran interesado en escuchar y
solucionar los problemas que presentan.

o7 Los equipos y materiales que necesitan los estudiantes existen en cantidad
suficiente y estan disponibles cuando se necesitan.

08 | El contenido de los syllabus se cumple en los periodos establecidos.

CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4

09 | Los trabajadores de la UPG FIM son comunicativos.

Los trabajadores de la UPG FIM siempre estan dispuestos en brindar un

10 senvicio rapido.
1 Los trabajadores de la UPG FIM siempre estan dispuestos a colaborar con los
estudiantes.
12 Los trabajadores de la UPG FIM siempre estan bien uniformados y
presentables.
SEGURIDAD DEL SERVICIO 1 2 3 4

13 | Los trabajadores de la UPG FIM siempre son amables y respetuosos.

Los docentes de la UPG FIM son profesionales con dominio en la ensefianza

14 de las asignaturas.

Los trabajadores administrativos son profesionales con dominio en las labores

15
que se les encarga.

Los trabajadores de la UPG FIM siempre estan dispuestos en aclarar las

16 dudas e inseguridades de los estudiantes con respecto al servicio.

Los trabajadores de la UPG FIM son honestos con respecto al servicio gue se

17 brinda a los estudiantes.
EMPATIA DEL SERVICIO 1 2 3 4
18 La ensefianza que brindan los docentes es individualizada para cada

estudiante.

19 | El horario de clases es conveniente.

Los trabajadores de la UPG FIM siempre son accesibles y es sencillo dialogar
con ellos.

Los trabajadores mantienen siempre informados a los estudiantes de

e -
cronograma académico.

22 | Los trabajadores siempre comprenden las necesidades de los estudiantes.

iMuchas gracias por su colaboracion!



INSTRUMENTO N° 02

CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES DE LA UNIDAD DE POSGRADO
DE LA FACULTAD DE INGENIERIA MECANICA — UNCP

ESTIMADO ESTUDIANTE: El presente cuestionario tiene por finalidad la obtencion de informacion sobre la
calidad del servicio que brinda la unidad de posgrado, en beneficio a su desarollo profesional. La
confidencialidad de sus respuastas sera respetada.

Maestria: Semestre académico:

INSTRUCCIONES: Lea cada uno de los indicadores y marque con (%) la altemativa que considere apropiada
de la escala que se muestra en el cuadro.

1 | 2 | 3 | 4 |
| MNadasatisfecho | Poco satisfecho | Satisfecho | Muy satisfecho |
N°® | DIMENSIONES/ ITEMS — SATISFACCION DEL ESTUDIANTE PUNTUACIONES
ATENCION ADMINISTRATIVA 1 2 E] 4

01 | Se siente satisfecho con el trato hacia los estudiantes.

0z Esta satisfecho con la disposicion del personal para solucionar las consultas
de los estudiantes.

o3 | Esta satisfecho con el interés que tiene la UPG FIM por satisfacer sus
necesidades.

04 [ Existe rapidez en el proceso de los trAmites.

05 | Facilidad para los estudiantes de acceder a la informacién solicitada.

INFRAESTRUCTURA E EQUIPAMIENTO 1 2 3 4

06 | La existencia delos salones son apropiados para el desamollo de las clases.

o7 El mobiliario (carpetas, pizarras, otros) son apropiados para el desamolio de
las clases.

Los equipos multimedia (proyectores, computadoras, eic) se encuentran
disponibles para el desamollo de las clases.
DESEMPENO DOCENTE 1 2 3 4

08

09 | La ensefianza es personalizada.

10 | Considera apropiada la capacidad del docente para hacerse entender.

11 | Aplica estrategias de ensefianza.

12 | La exigencia por parte del docente es adecuada.

13 Se presenta formalmente a clases con vestimenta adecuada (limpieza, uso de
ternao).

14 | Utiliza materiales didacticos para el desamollo de las clases.

15 | La clase elaborada por el docente presenta sustento tedrico.

16 | Considera adecuada el dominio de las asignaturas y los temas a ensefiar.

17 | Asiste puntualmente al horario de clases.

iMuchas gracias por su colaboracion!
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=

Validacion de instrumentos por juicios de expertos

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE CIENCIAS DE

Universidad
Continental LA EMPRESA

REPORTE DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION
(VALIDEZDE CONTENIDO)
DATOS GENERALES

1. Titulod lnlnvnllga,ldn- Z:[)v//- / // Wy oy / (x‘v/b[l(//[,’v //ﬁ /.,J

-/

P idlinlis oo Tl o Ponode ole el Tyvialiee

—

Metenies - GHCL.

2. Autor de la Investigadén: Yoy i',-'] VidecLoms L2, L

3. Nombre delInstrumento:_ yofisae . Lo Gldd ded Sopus 4 L e higocrier
L i

4. Nombre del experto: Res “ e Nider Hedifnies

5. Areade desempefolaboralt L S D for oo Padicaa = Uil i et ea /-
Marque en el recuadrorespectivo, si el instrumento a su Juldo cumple o no con el ariterio exigido:

Criterios Vlornaidn Observadén
Si No

Estd formulado con lenguaje daro

RIDAI \
e D y preciso. /(

Estd expresado en conductas
observables )/

3 | PERTINENCIA Adecuado al avance de la ciencia
de la Empresa.

2 | OBJETIVIDAD

4 | ORGANIZACION | Existe una organizacién Iégica. X

Comprende los aspectos en \(
cantidad y calidad.
Adecuado para valorar el \
constructo o variable a medir.
Basado en aspectos tedricos X

5 | SUFICIENCIA

6 | ADECUACION

7 | CONSISTENCIA

clentlficos.
Entre las definiciones,
HERENCIA 3
i dimensionese indicadores. X

La estrategia corresponde al X
propésitode la medicién.
Es Otil y adecuado para la X

9 | METODOLOGIA

10 | SIGNIFICATIVIDAD

investigacion.
6. Criteriode validacién del experto: Procede su aplicacién: Sl()O No( )
Nombresy Apellidos g T2n i itsd ek s N'ONI | yror¢rsy
Direccién i Celular | 24y sp9s7r55
Titulo
profesional/especialidad j/laﬂu:‘/a v /Mm ,m/l:o or
Grado Académico MigisTer  to Pdoins Freor
Mencién (217105 f'//-ﬁlur- di  Fmprnz)

¢

FWN validador




S

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE CIENCIAS DE

m&:: LA EMPRESA
REPORTE DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION
(VALIDEZ DE CONTERIDOD)

DATOS GENERALES

1 ﬂwlo lalnve ﬁgaddn: La Cabdad bl Secvicio ¥ Jz Sze'}"&.fsccwn b los
ol 05 do 12 Uaidod 3 Panrede de Ve Facol taed & Jngenior's
I A\

2. Autor de la nvestigacion: _ N avcy Vamelz Vilcs loma &uispe
3. Nomb[edrljmlmmcnlo Cysslienscio s L2 Calidad Jal Socvico x 12

e ion g Var \' Aodian e
4, Nombredelexperto: [ anel | sonaide Eapnens aracs
5. Areade desempeilolaboral: Yereo ks VUnlvees) ba6in - BLP
Marque en elrecuadrarespective, sielinstrumento a su juicio cemple o no con el criteno exigido:

Valoracion
Criterlos 5 No Observacidn
1 | campan Esti !qrmuladocon lenguaje claro v,
¥ preo=o,
Esta  expresado en  conductas
2..| ORIETVIOND abservables. ¥
3 | permnencIA Adecuado al avance de la ciencia 2
de la Empresa.
A_| ORGANIZACION | Exlste una organizacion logica. ¥
2 Comprende los  aspectas  on
o SURCIETACIA cantidad y calidad. ¥
Adecuado  para valorar el
6 | ADECUACION constructo o vanable a medir. X
Bosado en  aspectos tedeicos
7 | CONSISTENCIA dentificos. ¥
Entre las definiciones,
8 | COHERENCIA dinensiones ¢ mdicadores. X
DOLOG la estrategia corresponde 2l
2 [mETg (A proposito de la mediadn, X
Es otd y adecvado para s
10 | SIGNIFICATVIDAD investigaudn., y
6, Criteriode validacion del experto: Procede suaplicacion: Si( 4] No( )
Nombresy Apelidos {ranic) Locozedo Expraczs Vacgze N*DNI | Ybhe3 0324
Direceiin S0 fyaceche 614 - Hye  ° Celular | 955 #22208
Taulo
| profesional/espediahdad A&“’“ i S‘( zeren do b A P"">"‘
Grado Académico ) JL‘( i
Mencwn Pocowel & on  Ldvescion Supaciof

firmadselia) del validador




ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE CIENCIAS DE

Universidad
E Continental LA EMPRESA

REPORTE DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION
(VALIDEZ DE CONTENIDO)
.  DATOS GENERALES
1. Titulo de lainvestigacidn: /a Q&c@c{ /‘/é/ Tervicip_y /a \/(“47/7952(6(0//0 o";P /87
Espudianies de la tnidad g _/_%_%@gn__a Lo Zacelad da L 9emeria
HMecanea— IMCP
2. Autorde lainvestigacién: _Aancy Famel Ulcatoma (uispe
3. Nombre delinstrumento:_clestonares ' La Calided oo/ Sorvicen v /a
ﬁ‘l'ﬁfp‘dccm’ﬂ de flos Estodian —/éj
4. Nombre del experto: Fermanco  (hrdendaec Escobay
5. Area de desempefiolaboral: Coordinador Acadeimica — VTP
Marque en el recuadro respectivo, si el instrumento a su juicio cumple o no con el criterio exigido:

Criterios \;z:lorac;{éon Observacion
1 | cLARIDAD Estafc_prmu(adocon lenguaje claro e
y preciso.
Estd expresado en conductas
£ |OBEIVIDAD observables. ><
Adecuado al avance de la ciencia
3 | PERTINENCIA P T— S
4 | ORGANIZACION Existe una organizacidn ldgica. N
Comprende los aspectos en
Sl cantidad y calidad. P
Adecuado para valorar el
6 | ADECUACION constructo o variable a medir. P
7 | CONSISTENCIA B.asar:k.:u en aspectos tedricos Ve
cientificos.
Entre las definiciones,
8 [ CRHERENCIA dimensiones e indicadores. 8
9 | MeToboLOGIA La gsFrategla corrgfponde al i
proposito de la medicion.
10 | siGNIFICATIVIDAD | E5 Ut v adecuado para la |\
investigacion.

6. Criteriode validacion del experto: Procede su aplicacion: Si (<) No{ )
Nombresy Apellidos Farnando &irdenas Escovay |N°DNI| 45096752
Direccién Jiron__la Uniop 7850 Chilea, Celular | 933086834
Titulo
profesional/especialidad lie. ﬁc&ga‘j{& y /anamcladw
Grado Académico Maestr o
Mencion Gestion Edocativa

e D

Firfa (sello) del validador
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Tabla 5.1.

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Calidad Satisfaccion de

del los estudiantes
servicio
N 51 51
Media 65,59 52,3529
Pardmetros normales®® Desviacion
- 10,566 7,63367
tipica
Absoluta 177 ,119
Diferencias mas extremas Positiva 177 ,119
Negativa -,166 -,104
7. de Kolmogorov-Smirnov 1,266 ,852
Sig. asint6t. (bilateral) ,081 ,462

a. La distribucidn de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

Nota. Resultados de la encuesta aplicada por el investigador. Elaboracion: Propia.
Prueba de normalidad de la variable Calidad del servicio

Ho: La variable de calidad del servicio si tiene distribucién normal.

Ha: La variable de calidad del servicio no tiene distribucién normal.

Tabla 5.2

Prueba de normalidad de la variable Calidad del servicio

Kolmogorov-Smirnov*

Estadistico gl Sig.
Calidad del servicio 177 51 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors



Nota. Resultados de la encuesta aplicada por el investigador. Elaboracion: Propia.

Se observa que el nivel de significancia es .000, lo cual es menor a .05 (.000 <
.05), se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna; por lo tanto, la variable

calidad del servicio no tiene una distribucién normal.

Prueba de normalidad de la variable Satisfaccion de los estudiantes

Ho: La variable de satisfaccion de los estudiantes si tiene distribucion normal.

Ha: La variable de satisfaccion de los estudiantes no tiene distribucion normal.

Tabla 5.3.

Prueba de normalidad de la satisfaccion de los estudiantes

Kolmogorov-Smirnov*

Estadistico gl Sig.

Satisfaccion de los estudiantes ,119 51 ,067

b. Correccion de la significacion de Lilliefors

Nota. Resultados de la encuesta aplicada por el investigador. Elaboracién: Propia.
Se observa que el nivel de significancia es .067, lo cual es mayor a .05 (.067 >
.05), se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la hipétesis alterna; por lo tanto, la variable

satisfaccion de los estudiantes tiene una distribucion normal.
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Tabla 6.1.

Correlacion del Coeficiente de Pearson

Coeficiente de Pearson

Correlacion

-1.00
-0.90
-0.75
-0.50
-0.25
-0.10
0.00

0.10
0.25
0.50
0.75
0.90
1.00

correlacion negativa perfecta
correlacion negativa muy fuerte
correlacion negativa considerable
correlacion negativa media
correlacion negativa débil
correlacion negativa muy débil
no existe correlaciéon alguna entre
las variables

correlacion positiva muy débil
correlacion positiva débil
correlacion positiva media
correlacion positiva considerable
correlacion positiva muy fuerte

correlacion positiva perfecta
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