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RESUMEN

En la presente investigacion, se tuvo como objetivo el establecer la relacién
entre la calidad del servicio educativo y el nivel de satisfaccion de los estudiantes
de la Escuela Profesional de Ciencias Contables y Financieras de la Universidad
Privada de Tacna, 2023; como resultado final, se encontrd que existe relacion
significativa entre calidad de servicio educativo y el Nivel de Satisfaccion.

La metodologia de la investigacion es de tipo basica o pura, de nivel de
investigacion relacional; respecto a su disefio, es de enfoque cuantitativo de tipo
observacional; por el nimero de variables de interés, es analitico; en cuanto a la
medicion de la variable es transversal y segun su planificacion de la toma de datos

es prospectivo.

El &mbito de la investigacién, es microregional, ya que el estudio recoge las
percepciones de calidad del servicio educativo de los estudiantes de la Escuela de
Ciencias Contables y Financieras, pertenecientes a la Universidad Privada de
Tacna. La poblacién de estudio, es del tipo finita, constituida por 469 estudiantes y
con una muestra de 209 estudiantes, obtenida mediante un muestreo estratificado

con afijacién proporcional.

En cuanto al procedimiento de recoleccion de datos, se obtuvo de primera
fuente; respecto a la técnica de recoleccion de datos, se aplicé un cuestionario,
implementado mediante un formulario web para que los estudiantes puedan
responder rapidamente con ayuda de sus smartphones, de tal forma se asegurd la

cantidad de muestra que se obtuvo mediante calculo.

Palabras clave: Calidad del servicio, nivel de satisfaccién, Servperf, Net Promoter

Score.
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ABSTRACT

The objective of this research was to establish the relationship between the
quality of the educational service and the level of satisfaction of the students of the
Professional School of Accounting and Financial Sciences of the Universidad
Privada de Tacna, 2023; as a final result, it was found that there is a significant
relationship between the quality of the educational service and the level of

satisfaction.

The methodology of the research is of basic or pure type, of relational
research level; regarding its design, it is of quantitative approach of observational
type; due to the number of variables of interest, it is analytical; regarding the
measurement of the variable, it is transversal and according to its planning of data

collection, it is prospective.

The scope of the research is micro-regional, since the study gathers the
perceptions of the quality of the educational service of the students of the School of
Accounting and Financial Sciences, belonging to the Universidad Privada de Tacna.
The study population is finite, consisting of 469 students and a sample of 209
students, obtained through stratified sampling with proportional allocation.

As for the data collection procedure, it was obtained from first source;
regarding the data collection technique, a questionnaire was applied, implemented
through a web form so that students can respond quickly with the help of their

smartphones, thus ensuring the amount of sample that was obtained by calculation.

Keywords: Service quality, level of satisfaction, Servperf, Net Promoter Score



INTRODUCCION

La presente investigacion denominada “Calidad del servicio educativo y el
nivel de satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias
Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna, 2023”, fue llevada a
cabo, ya que en un entorno cada vez mas competitivo y globalizado, las
instituciones de educacion superior enfrentan el reto de no solo impartir
conocimientos, sino también de garantizar que sus servicios respondan a las
expectativas y necesidades de sus estudiantes. La satisfaccion estudiantil no solo
estd vinculada al contenido académico, sino también a factores como la
infraestructura, el acceso a recursos, la interaccion con el personal administrativo y
profesores, el ambiente de seguridad y empatia. Evaluar y mejorar continuamente
estos aspectos es esencial para fomentar un entorno de aprendizaje que no solo
fidelice a los estudiantes, sino que también los motive a alcanzar su potencial

académico y personal.

La calidad del servicio educativo en el ambito universitario es un pilar
fundamental para el desarrollo académico y personal de los estudiantes, asi como
para la reputacion y el prestigio de las instituciones de educacién superior que
buscan acreditar sus carreras profesionales. En un contexto donde la educacion se
enfrenta a desafios constantes, como la innovacion tecnolégica, la globalizacion y
las cambiantes demandas del mercado laboral, garantizar un servicio educativo de
alta calidad se ha convertido en una prioridad estratégica. Este concepto abarca no
solo la excelencia en la ensefianza y el rigor académico, sino también la eficacia en
la gestion administrativa, la disponibilidad de recursos adecuados, y la creacion de

un entorno que promueva el bienestar y la inclusion.

Para abordar mejor el planteamiento de esta investigacion, el presente
estudio esta dividido en cuatro capitulos, en donde se empieza con primer capitulo
en que se plantea y formula el problema, asi mismo se disefia la justificacion y los

objetivos de la investigacion.



Ya para el segundo capitulo se presentan los antecedentes encontrados en
referencia a las variables de estudio, asi mismo se desarrollan las bases tedricas para
cada variable en estudio, asi como también las dimensiones que estas poseen, toda
vez que es necesario identificarlas para plantear el modelo de estudio y finalmente

se tiene a la definicion de conceptos.

En el tercer capitulo, se disefian las hipdtesis de esta investigacion, asi como
también se presenta la operacionalizacion de variables, para luego sefialar el tipo,
el nivel y disefio de la investigacion, asi también se precisa el &mbito y tiempo social
de la investigacion, describiendo también la unidad de estudio, poblacién y muestra
a tomar en la investigacion; finalmente se describe los procedimientos, técnicas e

instrumentos para la recoleccién de los datos.

Para el cuarto capitulo, se van presentando los resultados de la
investigacion, en la que se inicia describiendo el trabajo de campo, el disefio de la
presentacion de los resultados, esta Gltima en que se sefiala el analisis de fiabilidad
de los instrumentos, la prueba de normalidad de los datos y la presentacion de
resultados mediante estadistica descriptiva, realizando el andlisis e interpretacion
de los mismos, las cuales son presentados en tablas y figuras; finalmente se realiza
la comprobacion de las hipétesis mediante la estadistica inferencial, los cuales se
expone la discusion de los resultados, contrastandolas con los hallazgos de las
investigaciones puestas en los antecedentes y también de las teorias descritas en el

marco teérico.

En la tltima seccion de la investigacion, se exponen las conclusiones que se
han llegado luego de haber obtenido e interpretado los resultados y se acomparia de
las recomendaciones. Finalmente, estos hallazgos encontrados en el presente
estudio, tendran importantes implicancias para la toma de decisiones, para las
autoridades universitarias, no solo para la Universidad Privada de Tacna, si no que

también de cualquier otra universidad que estd en proceso de crecimiento y en



busqueda de poder mejorar su calidad del servicio educativo y el nivel de
satisfaccion de sus estudiantes.



CAPITULO I:
EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Como se tiene de conocimiento, las Naciones Unidas (2023), desde
setiembre del 2015, se ha planteado un desafio, el de cumplir los objetivos
desarrollo sostenible (ODS) en todo el mundo; estos son 17 objetivos, entre
estas, se encuentra el objetivo cuatro, referida a poder “garantizar una
educacion inclusiva y equitativa de calidad y promover oportunidades de
aprendizaje permanente para todos” (Naciones Unidas, s. f.). Si bien es cierto
en los dltimos reportes estadisticos proporcionados por la misma Naciones
Unidas (ONU) (2022), en américa latina y el caribe, se han dado avances con
relacion a la mejora en el acceso a la educacién, pero ain no logra el objetivo

de elevar los estandares de calidad del servicio educativo.

En consecuencia, con la finalidad de poder mejorar los estandares de
calidad de ensefianza en el nivel universitario, es que ponemos a disposicion
esta investigacion, para poder contribuir a mejorar la meta 4.3 del ODS, muy
aparte de poder también mejorar los niveles de satisfaccion de los estudiantes

y asi obtener un mejor nivel de satisfaccion de los estudiantes universitarios.

También hay que sefialar, que las entidades gubernamentales peruanas,
encargadas de velar por la calidad de la educacion, vienen trabajando
arduamente desde el pasado noviembre del 2015, para mejorar las condiciones
béasicas de calidad (CBC) en la educacion superior universitaria, es por ello que
la SUNEDU (2015), vino licenciando a las Universidades, tanto privadas como
estatales; en tal sentido, las autoridades de las casas de estudio, preocupadas
por cumplir con la CBC, implementaron estrategias para pasar la supervision,
pero muchas de estas universidades, pasaron con el cumplimento el minimo de

estas exigencias y otras universidades, simplemente no las pasaron, justamente



por el desinterés y preocuparse mas por el tema de recaudacién de la parte
econOmica, el cual terminaron lucrando la educacién, sin brindar un buen

servicio educativo.

Es asi, que ahora en este 2023, muchas de las universidades a nivel
nacional, se vienen preparando una vez mas, para revalidar su licenciamiento,
ya que se han dado cuenta que muchos de sus procesos se han venido a menos,
al transcurrir el tiempo de haber conseguido su licenciamiento; es en tal sentido
que la Escuela de Ciencias Contables y Financieras de la Facultad de Ciencias
Empresariales, ya se encuentra formulando estrategias, para entrar al nuevo
proceso de licenciamiento, para cumplir una vez mas con la CBC y mejorar la
calidad del servicio de educacidén que brinda a sus estudiantes que vienen
estudiando, y que tras la pandemia del COVID-19, se han descuidado muchos
aspectos de la parta académica, en donde se ha evidenciado que el nivel de
satisfaccion de los estudiantes se ha venido a menos, ya que no se podia contar
con brindar clases de forma presencial y utilizar ambientes adecuados para la

ensefianza, entre ellas, aulas y laboratorios especializados.

Estos problemas, trajo consigo que muchos estudiantes dejaran de
estudiar y otros grupos de estudiantes migraran a otras universidades que
ofrecian mejores niveles de servicios de educacion; esto en si, no solo es
problema que pasa con la Universidad Privada de Tacna, sino que tambiéen
padecen muchas otras universidades peruanas que no disponen de muchos
recursos; es asi que las autoridades universitarias, cada una desde sus puestos,
buscan estrategias para revertir estos problemas; esto l6gicamente pasa con
mayor énfasis en las universidades de ambito no solo locales de la ciudad de
Tacna, sino a nivel regional, nacional y hasta extranjeras, esta Ultima sobre todo
visto con universidades de esta parte del continente sudamericano , que siempre

estan en busqueda de ser universidades mas competitivas.



1.2.

1.2.1.

Con la finalidad de poder implementar estrategias idoneas para superar
estos problemas planteados, desde la Escuela de Ciencias Contables vy
Financieras, se viene tomando medidas primordiales, como la de escuchar las
opiniones de los estudiantes, para evaluar la calidad del servicio educativo que
se les viene brindando y con ello valorar el nivel de satisfaccion de los
estudiantes; por estas razones, se lleva a cabo la presente investigacion, para
identificar aquellos aspectos en los cuales mejorar aquellos indicadores que

sirva para replantear estrategias de mejoras de nivel de servicio.

Estamos seguros que también con el aporte de esta investigacion,
dejaremos un precedente, para que otros investigadores de pronto de otras
universidades y/o instituciones del &mbito académico, puedan rescatar de esta
investigacion aspectos valiosos que también les sirva a ellos para poder
continuar la posta de la investigando a partir del punto que en que llegue esta
investigacion, asi como surgid la idea de plantear esta investigacion en base a
la problematica observada en la Universidad y contrastando con otras
investigaciones que también tocaron esta necesidad de mejorar los niveles de

la calidad del servicio educativo y su satisfaccion de parte de sus estudiantes.

FORMULACION DEL PROBLEMA
Problema principal
¢Como se relaciona la calidad del servicio educativo y el nivel de satisfaccion

de los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias Contables y

Financieras de la Universidad Privada de Tacna, 20237



1.2.2. Problemas especificos

e ;Como es la calidad del servicio educativo, por los estudiantes de la Escuela
Profesional de Ciencias Contables y Financieras de la Universidad Privada
de Tacna, 2023?

e Cual es el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional
de Ciencias Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna,
2023?

e ;COmo se relaciona la dimensién elementos tangibles y el nivel de
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias

Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna, 2023?

e CoOmo se relaciona la dimension fiabilidad y el nivel de satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias Contables y Financieras de
la Universidad Privada de Tacna, 2023?

e ;Qué relacion existe entre la dimensidn capacidad de respuesta y el nivel de
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias

Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna, 2023?

e ;COmo se relaciona la dimension seguridad y el nivel de satisfaccion de los
estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias Contables y Financieras de

la Universidad Privada de Tacna, 2023?

e ;Qué relacion existe entre la dimension empatia y el nivel de satisfaccion de
los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias Contables y Financieras

de la Universidad Privada de Tacna, 2023?



1.3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

A nivel tedrico, la presente investigacion busca proporcionar
conocimiento cientifico actualizado sobre la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion de los estudiantes de educacion universitaria, al menos sobre esta
ultima, donde aln existe una brecha en la que poco se ha venido considerando
el medir el nivel de satisfaccion, mediante el net promoter score (NPS); ya que
en otras investigaciones que se han venido revisando, utilizan otras técnicas

para medir el nivel de satisfaccion.

A nivel préctico, se considera que los resultados obtenidos de la
presente investigacion, sirva para diagnosticar e identificar las fortalezas y
debilidades del servicio educativo que se viene ofreciendo en la universidad
que es de estudio en esta investigacion, pero también este trabajo, podria
contribuir a nueva fuente de consulta, para que otros investigadores, puedan
seguir la ruta que se dejaria en esta investigacion, por lo tanto, solo conociendo
lo que hace falta mediante la aplicacion de los instrumentos y su analisis, se
podra implementar mejoras al servicio educativo y contribuir eficazmente a
mejorar los niveles de satisfaccion de los estudiantes universitarios, logrando
asi los estudiantes de universidades de regiones del Per(, puedan mejorar sus
condiciones y asi evitar que sus estudiantes, migren a otras universidades de la

capital y/o del extranjero.

Asu vez, debe contribuir a lograr identificar causas del bajo nivel de
calidad educativo que se dan, se pueden proponer mejoras en dichos aspectos,
de tal forma que también se pueda aportar en mejorar los indicadores, como el
4.3 de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) que corresponde a la
américa latina y el caribe; esto I6gicamente debe contribuir a la trascendencia

social, que hoy en dia se requiere para toda investigacion.



A nivel metodoldgico, se utilizard el modelo SERVPERF de Cronin y
Taylor (1992), que permitird valorar la calidad del servicio basandose
unicamente en las percepciones de los estudiantes de la Escuela de Ciencias
Contables y Financieras, asi mismo se usard El Net Promoter Score,
metodologia de Reichheld y Markey (2011), como una forma de medir el nivel
de satisfaccion, pero esta vez en un entorno de educacion universitaria; por lo
que el NPS, de acuerdo a la revisién bibliografica realizada, mucho se viene
utilizando para otro tipo de entornos, sobre todo en aquellas empresas de

servicios, pero pocas en implementacion de un entorno educacional.

1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1.Objetivo General

Establecer la relacion entre la calidad del servicio educativo y el nivel de
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias Contables

y Financieras de la Universidad Privada de Tacna, 2023.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Determinar la calidad del servicio educativo por los estudiantes de la Escuela
Profesional de Ciencias Contables y Financieras de la Universidad Privada de
Tacna, 2023.

e Estimar el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional
de Ciencias Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna,
2023.

e Determinar como se relaciona la dimension elementos tangibles y el nivel de
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias
Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna, 2023.
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Determinar como se relaciona la dimension fiabilidad y el nivel de
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias

Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna, 2023.

Determinar como se relaciona la dimension capacidad de respuesta y el nivel
de satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias

Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna, 2023.

Determinar como se relaciona la dimension seguridad y el nivel de
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias

Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna, 2023.

Determinar como se relaciona la dimensién empatia y el nivel de satisfaccion
de los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias Contables y

Financieras de la Universidad Privada de Tacna, 2023.



11

CAPITULO II:
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

A nivel Internacional

Carrillo, J. (2022), en su investigacion realizada en Ecuador, titulada “Calidad
percibida del servicio en las carreras de la Facultad de Ciencias Politicas y
Administrativas de la Universidad Nacional de Chimborazo para mejorar la
satisfaccion del cliente externo, afio 2021”, el objetivo fue medir la calidad
percibida del servicio para mejorar la satisfaccion del cliente externo. Estudio no
experimental de disefio transversal y enfoque mixto; se utilizé un cuestionario
adaptado del modelo SERVPERF; Participaron 330 estudiantes. Los resultados
indicaron carencias en las dimensiones evaluadas, siendo las dimensiones
Empatica, las que recibieron los puntajes mas bajos; ademas, el anélisis de la
correlacion de Pearson y el test de regresion lineal multiple demostraron que la
calidad percibida es directamente proporcional a la satisfaccion del cliente; y la
importancia de las variables revel6 que las dimensiones de Empatia y Seguridad

son las méas importantes y que establecen influencia sobre la otra variable.

Comentario: Una primera diferencia que se resalta con la investigacion que se
propone, €S que esta investigacion, tiene como unidad de estudio a una
Universidad Estatal, y la nuestra es de una Universidad Privada, una segunda
diferencia es que el estudia, resalta la parte del marketing de servicios, por lo
que propone al final, un plan de marketing para mejorar un plan de marketing,
mientras que nuestra propuesta, damos énfasis en la calidad del servicio
educativo y su medicién del nivel de satisfaccién, una tercera diferencia, es que
este antecedente toma como muestra de estudio a los estudiantes y
administrativos, aspecto diferente en la que presentamos la investigacion, en la

gue solamente tomamos como estudio a estudiantes, no se considera
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administrativos y profesores, ya que creemos que asi podamos tergiversar la
opinion de los encuestados y podamos llevar la investigacion por otro lado; sin
embargo, en cuanto a similitudes, encontramos que ambas investigaciones
utilizan el modelo SERVPERF, también hay similitud en el tipo de investigacion
no experimental, también existe similitud en el tipo de disefio que son

transversales.

Yanfi, Ramadan, Trisetyarso, Zarlis y Abdurachman (2022) en su articulo
realizado en Indonesia, denominado “Medicion de la satisfaccion y lealtad de los
estudiantes en Microsoft Power Bl utilizando la escala de usabilidad del sistema
y Net Promoter Score para el caso de estudiantes de la Universidad Bina
Nusantara”, tuvo como objetivo, evaluar la satisfaccion y lealtad de los
estudiantes; utilizaron dos métodos de evaluacion una fue la escala System
Usability Scale (SUS) y la otra fue el Net Promoter Score (NPS). La puntuacion
obtenida por SUS, fue de 51de 100 puntos y la puntuacion del NPS, se obtuvo 6
de una puntuacion de 10. El resultado final, mostr6 que los estudiantes no estan

del todo satisfechos, ni leales a la aplicacion.

Comentario: El articulo parte de una investigacion realizada a estudiantes de
una Universidad Privada del pais de Indonesia, condicion que lleva a tener
similitud con la presente investigacion, asi mismo lo resaltante es que usa el
modelo NPS, para medir la lealtad o nivel de satisfaccion de los estudiantes,
sobre el uso de la plataforma MS PowerB, haciendo que el resultado obtenido,
sea que los estudiantes no estén satisfechos, ni leales a la aplicacién, este
resultado los investigadores, tratan de entender que este hallazgo, es parte del
ciclo de vida del producto y/o servicio, en el que los usuarios dieron su opinién

para mejorar el producto y/o servicio y satisfacer sus necesidades.

Monteiro, Herzog, Carmo y Forcellini (2021), en su articulo realizado en
Brasil, denominado “Calidad de servicio en la educacion superior publica: una

adaptacion de Servperf”, la finalidad del estudio era evaluar la calidad de los
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servicios mediante la adaptacion del instrumento SERVPERF de Cronin &
Taylor (1992). EI método de investigacion se basé en la investigacion
relacionado con SERVPEREF en las IES, para ello se aplicé un cuestionario de
10 items a 235 estudiantes de grado de ingenieria industrial. Después de validar
192 cuestionarios, los items fueron analizados y priorizados a través del analisis
de cuartiles. Cabe sefialar que el desarrollo de esta investigacion ayuda no solo
a proponer mejoras en la evaluacion de la calidad de los servicios en el sector
estudiado, sino también a los otros 21 centros universitarios en el estado

analizado, asi como a los varios dispersos en Brasil.

Comentario: Esta investigacion también tiene como unidad de estudio a una
universidad publica, y tiene como similitud el trabajar con el instrumento
SERVPEREF, pero esta investigacion nutre bastante, ya que ofrece un analisis de
poder haber trabajado también con otros instrumentos de medicion del nivel de
servicio, por el cual, ayudo bastante a poder elegir el instrumento por el cual se

propone trabajar con la investigacion nuestra.

Moyano, E. (2019), en su investigacion realizada en Ecuador, denominada
“Implementacién de los modelos SERVQUAL y SERVPERF en el area de
atencion del adulto mayor del Ministerio de Inclusion Econémica y Social —
MIES de la ciudad de Riobamba”, abordando sobre medicion de la calidad y
servicio, utilizando los modelos SERVQUAL y SERVPERF, el disefio fue
transversal debido a que se aplico dos veces. De método analitico sintético con
enfoque cualitativo cuantitativo; se encuestd a 308 individuos, para la recogida
de datos fue el cuestionario de modelo Servqual. En cuanto al modelo Servperf
midié y evaluo la calidad del servicio percibido, lograndose un nivel de
satisfaccion del 98 por ciento. Esto permitié establecer que los modelos
utilizados logran evaluar el nivel de cumplimiento, asi como la eficiencia del
personal, la efectividad de los recursos asignados para otorgar el servicio y la

efectividad de las areas y procesos.
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Comentario: Esta investigacion que también pone a prueba las diferencias de
utilizar los instrumentos SERVPERF y SERVQUAL, sirvid bastante, para
terminar eligiendo a SERVPERF como instrumento de mejor modelo de
eleccion para nuestra investigacion; si bien es cierto, la investigacion de
Moyano, no estéd enfocada al &mbito educativo, pero por lo menos, se extrae de
ella, como estos instrumentos de medicion de la calidad de servicio, funcionan

0 comportan en escenarios distintos al modelo educativo.

Teodosio, E. (2018) en su tesis desarrollada en Portugal, denominada “El Net
Promoter Score (NPS) en la Gestion de la Formacion para la Calidad del
Servicio”, el objetivo principal a investigar fue la influencia de la calidad del
servicio y la satisfaccion en el comportamiento de los proveedores de
capacitacién mediante la aplicacién de la metodologia NPS - Net Promoter
Score, y examinar si su uso tiene un impacto en la mejora de la calidad del
servicio prestado. Se utilizo estadistica cuantitativa, y se emple6 un cuestionario
a una muestra de 91 clientes con muestreo no probabilistico por conveniencia
para recopilar informacion mas analizada estadisticamente. Los resultados
mostraron que la calidad del Servicio se refiere a mas de una dimensién: una
tangible y una intangible. También encontré que los aspectos de los activos

intangibles son méas importantes que la calidad de los tangibles.

Comentario: De esta investigacion, lo interesante es que investiga la influencia
de la calidad de servicio y la satisfaccion, pero en el comportamiento de
proveedores; esta investigacion, por lo menos dio mucha idea de que estas dos
variables, si pueden estudiarse, por lo que también sirvio de mucho para tomarlo
en cuenta, como plantear la presente investigacion que ponemos en propuesta,
pero en un ambito educativo, mas ain que siendo un estudio de tipo cuantitativo,
Vemos que nuestra propuesta, no esta nada mal direccionada a los objetivos que
pretendemos conseguir al implementar el uso del NPS, para poder medir la

calidad del servicio, pero en un ambiente universitario.
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A nivel Nacional

Ccoiiislla, M. (2022) en su tesis denominada “Calidad de servicio y satisfaccion
de los estudiantes de la UNAMBA en tiempos de covid-19, periodo 2021”; el
objetivo fue comprobar entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
estudiantes la existencia de una relacion. La hipotesis postulaba una relacion
moderadamente positiva entre las variables mencionadas. Metodologia, de
estudio aplicado con un disefio transversal no exploratorio, de nivel correlacional
y enfoque cuantitativo, con un tamafio de muestra de 347 de una poblacion total
de 3625 estudiantes universitarios. La investigacion evidencia que: a) La
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los estudiantes es
moderadamente positiva; b) la relacion entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de los estudiantes es moderadamente positiva; c) la relacion entre
confiabilidad y satisfaccion de los estudiantes es moderadamente positiva; y d)
la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los estudiantes es

moderadamente positiva.

Candia, A. (2019), en su tesis titulada “Indice de Satisfaccion de los Servicios
Educativos Net Promoter Score de los Programas de Pregrado de la Universidad
Privada de Arequipa. Arequipa — 2017”, El objetivo fue conseguir el NPS, por
carreras presenciales y semipresenciales, el cual luego fue comparado para
determinar el NPS que ofrece la universidad a sus estudiantes en las diversas
modalidades. En cuanto a metodologia, fue cualitativa y cuantitativa, con nivel
descriptivo-comparativo. El disefio transversal no experimental es una de sus
caracteristicas distintivas. ElI 51,4% de los encuestados se catalogan como
neutrales o pasivos, el 25,3% son detractores, que no recomiendan los servicios

de la universidad y el 23,3% son promotores.

Tejada y Salazar (2019), en su tesis “Correlacion entre los niveles de
satisfaccion y lealtad del alumno de la Universidad Privada Leonardo Da Vinci
de Trujillo, 20177, tuvo como objetivo encontrar la relacion entre las variables

satisfaccion y lealtad. En referencia a su metodologia, es cuantitativo, de nivel
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relacional; su muestra estd compuesta por 305 estudiantes; Para su variable nivel
de satisfaccion, utiliza el modelo SERVQUAL vy para su variable lealtad, usa el
indicador NPS. para la comprobacion de sus hipotesis, utiliza el Rho Spearman.
Su investigacion concluye aceptando su hipotesis alterna, por lo que existe
correlacion entre las variables de estudio, ademés que su coeficiente de
correlacion, fue de 0,682.

Espinoza, Z. (2019) En su tesis “Satisfaccion de los servicios educativos
mediante el Net Promoter Score en los estudiantes de la Escuela Nacional de
Estadistica e Informatica, Arequipa -Perd- 20187, plante6 como objetivo el
determinar el NPS sobre la satisfaccion de los servicios educativos. Metodologia
con enfoque cuantitativo, no experimental y de corte transversal, de nivel
relacional, con poblacidn de 52 estudiantes. En cuanto a resultados, obtuvieron
un 51.9% de nivel medio y un 34.6% nivel bajo del nivel de satisfaccion de los
servicios educativos. Con el NPS, se obtuvo el 65.4% de nivel bajo, seguido del
19.22% del nivel medio. De los resultados finales, se acepta la hipotesis alterna,
en la que existe una relacion entre el nivel de satisfaccion con los servicios

educativos, obteniendo un 88.30% de correlacion positiva considerable.

Molina, R. (2018), en su tesis “Nivel de calidad del servicio desde la percepcion
de los clientes del Hotel Llaqgta, distrito de Miraflores, Lima, 2018, el objetivo
fue comprobar el nivel de calidad del servicio a partir de las percepciones de los
clientes; estudio de enfoque cuantitativo y descriptivo. Se uso el cuestionario en
base al modelo SERVPERF, con enfoque de disefio no experimental y de corte
transversal, con muestra de 250 huéspedes del hotel. Resultando que el (54%)
de encuestados, indico que la calidad del servicio en el hotel es buena.

Atencio, M. (2018) en su tesis “La calidad de servicio educativo y la satisfaccion
de los estudiantes del programa de estudios de mecanica automotriz del Instituto
de Educacion Superior Tecnoldgico Pablico Pedro P. Diaz de Arequipa, 2018”;

estudio realizado a 146 estudiantes, aplicandoles dos encuestas: la Escala de
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Calidad del Servicio Educativo y la Escala de Satisfaccion Estudiantil, esta
ultima categorizada en baja, media y alta; Se utilizo el test estadistico Tau b de
Kendall para determinar la relacion moderada entre Calidad del Servicio
Educativo y Satisfaccion de los Estudiantes, obteniendo un Th=0.444 y p-valor
de 0,00; Por lo tanto, queda establecida la relacion comunicativa entre
estudiantes, trabajadores y directivos de las instituciones educativas, siendo un
factor crucial para determinar como abordar las falencias identificadas en el

centro de ensefianza.

Chicafia, B. (2018) en su tesis “Estudio Comparativo Sobre el Indice de
Satisfaccion de los Servicios Educativos, Empleando el Net Promoter Score
(NPS®), de las Maestrias Presenciales y Semipresenciales de la Escuela de
Postgrado de la UCSM. Arequipa — 2016”; Se realiz6 una investigacion de tipo
no experimental, de corte transversal; en cuanto a su nivel de investigacion fue
descriptiva-comparativa. Se utiliz6 una sola variable: “Indice de satisfaccion de
los servicios educativos NPS” la que posee tres indicadores: “Promotores,
Pasivos y Detractores™; con una poblacién de 1,177 estudiantes del semestre
2016-11, y teniendo como resultado un total de 244 estudiantes. Para determinar
el Net Promoter Score (NPS) de la EPG-UCSM se resta el porcentaje de
promotores menos el porcentaje de detractores, obteniéndose un NPS de -12;
este resultado llevo a considerar los porcentajes negativos que desprestigian a la
Escuela de Postgrado.

Horna, I. (2018) en su tesis “Calidad de servicio y fidelizacion del usuario
externo del Instituto Peruano de Neurociencias, Lima —2018”; el proposito del
estudio fue establecer si hay relacion entre la calidad del servicio y lealtad del
usuario externo; investigacion de nivel cuantitativo, basico, descriptivo, de
disefio no experimental y corte transversal correlacional. Muestra de 67 usuarios
externos obtenida de un muestreo no probabilistico. Para recolectar la
informacion se realizé una encuesta. La variable calidad del servicio, utilizo el

método SERVPERF y para fidelidad se empled el instrumento basado en la
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Teoria de Alcaide. En consecuencia, se determind que hay una correlacion
positiva promedio (0.278) entre la calidad del servicio y la lealtad del usuario
externo, llegandose a concluir que, a mayor calidad del servicio ofrecido, mayor

lealtad del usuario externo.

A nivel Local

Bravo, L. (2021), en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario del
servicio de transporte terrestre transfronterizo de pasajeros ruta Tacna — Arica
en la modalidad auto colectivo, de Tacna, 20197, la finalidad de la investigacién
fue comprobar la existencia de la relacion entre Calidad del Servicio y
Satisfaccion; aplicando el modelo ServPerf, A nivel metodoldgico, la
investigacion es béasica con nivel descriptivo—correlacional, de disefio no
experimental, transversal. Con muestra de 206 encuestados. La técnica usada fue
la encuesta, y el instrumento un cuestionario. Se usé la T-Student para validar
las hipotesis, la misma que se obtuvo el aceptar las hipdtesis de investigacion
propuestas. Con un coeficiente de Pearson de 0.764 se determiné que la relacién
entre la Calidad del Servicio y la Satisfaccion del Usuario es directa y

significativa.

Machaca, A. (2019), en su tesis denominada “La Calidad del Servicio y su
Influencia en la Satisfaccion del Cliente de la Empresa Radio Taxi Pavill, Tacha
20197, investigacion que utilizé el modelo Servperf, de Disefio no experimental,
transversal y correlacional. Su muestra fue de 384 clientes. Se aplicé la prueba
estadistica de correlacion de Spearman, a cuatro hipotesis especificas y una
general. Los resultados indican que posee una correlacion muy fuerte y que la
regresion es estadisticamente significativa, permitiendo concluir que la calidad

de servicio influye en la satisfaccion del cliente.
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Puma, L. (2019) en su tesis “Calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de
los usuarios externos del servicio de radiologia del Hospital Hipdlito Unanue
Tacna, 2019”; El propdsito fue evidenciar la existencia de relacion entre calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente. Estudio descriptivo correlacional, de
disefio no experimental y de corte transversal. La muestra fue de 291 usuarios
externos a quienes se les administraron dos instrumentos: una Encuesta de
Calidad de Servicio basada en el Modelo SERVQUAL y una Encuesta de Nivel
de Satisfaccion basada en el NPS de Frederick, F.. Resultados: Segun sus
dimensiones, la Calidad del Servicio es media: Elementos Tangibles (48,45 por
ciento), Confiabilidad (61,17 por ciento), Seguridad (54,98 por ciento), Empatia
(50,86 por ciento) y Capacidad de Respuesta (49,14 por ciento). Segln el NPS,
el nivel de satisfaccion es el siguiente: Promotores (58,42 por ciento), Empleados
(40,89 por ciento) y Detractores (0,69%); el NPS (57.7 por ciento) indica que el
nivel de satisfaccion es excelente. Existe una relacion estadisticamente
significativa entre la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion (p = 0,000) y
una correlacion positiva débil. Existe una relacion entre las dimensiones de la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente con un p-valor 0,05; en términos
de elementos tangibles, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. No existe

correlacion estadisticamente significativa en fiabilidad (p = 0.910).

Yapu, K. (2018), en su tesis “La Lealtad y la Calidad de Servicio Percibida por
el Cliente en el Restaurant Tia Maria de la Ciudad de Tacna en el Afio 2018, el
propésito del estudio fue establecer la correlacién entre la fidelidad del cliente y
la percepcion de calidad del servicio, empleando el modelo Servperf modificado.
La metodologia de investigacion adoptada fue no experimental, transversal y
correlacional. Se utilizd un cuestionario a un conjunto de 246 clientes que
cenaron en el restaurante en la fecha seleccionada para la implementacién de la
técnica de encuesta. Para evaluar la calidad del servicio se formularon 22
interrogantes, mientras que para evaluar la fidelidad del cliente se formularon
tres. Para corroborar las hipotesis, se empled el test estadistico de correlacion de

Pearson. En consecuencia, se establecio6 que las dimensiones de
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Confidencialidad y Empatia mantienen una relacion mas robusta con la fidelidad
de los clientes del restaurante, mientras que las dimensiones de Aspectos
tangibles, Seguridad y Capacidad de respuesta evidenciaron una relacion menos
robusta. Segun la hipotesis general, se identificd una correlacion significativa

entre las variables de calidad del servicio y la fidelidad del cliente.

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1.Calidad del Servicio
2.2.1.1. Definicion de Calidad

Segun la definicion, la calidad de un bien o servicio es compuesta por
atributos o caracteristicas que lo componen y que le dan valor. Por sus
caracteristicas de intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad, la
calidad de los servicios no puede medirse facilmente, a comparacion que si lo
hace la calidad de los productos (Gronroos, 1984; K. Kotler, 1997; Lovelock,
1983; Parasuraman et al., 1988).

Varios autores definen servicio, tales como Fisher y Navarro (1994) es
un tipo de bien econdémico, los servicios comprenden el llamado sector terciario;
se espera que todos los trabajadores que no producen bienes produzcan servicios;
asi mismo Colunga (1995) es el trabajo que se realiza para otros (p. 25); Kotler
(1997) lo enuncia como “cualquier actividad o beneficio que una parte
proporciona a otra; son substancialmente inmateriales y no dan lugar a la
propiedad”. Su obtencidn puede o no estar asociada a un articulo fisico (p. 656).
En términos globales, es posible afirmar que un servicio es todo lo que se

requiere para generar satisfaccion en el consumidor.

Por otro lado, para llegar a entender la calidad del servicio, segun la
representacion de Expectativas - Percepciones, se han identificado dos posturas

donde algunos investigadores mencionan:
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Expectativas y percepciones del cliente: Como resultado de “la disparidad
entre las percepciones (P) y las expectativas (E) sobre el desempefio del
servicio, la calidad del servicio (CS) se basa en el paradigma de des

confirmacion” (Torres Samuel & Vasquez Stanesc, 2015).

Sobre la base de este punto de vista, entre otros autores, esté:

Modelo nordico de calidad de servicio propuesto por
Gréonroos (1984)

Modelos de ] .
Calidad de Modelo Service Quality (SERVQUAL) desarrollado por
Servicio Parasuraman et. Al. (1985, 1988)

Modelo de servicios de transporte aéreo de (Robledo,
2004)

Modelo de servicios bibliotecarios LibQUAL (Cook
et al.. 2001)

Solo las percepciones del cliente: Posicién que estd supeditada a la
preponderancia de la estimacion de la calidad del servicio basada Gnicamente
en las percepciones de los clientes, en comparacion con las evaluaciones que
consideran las diferencias entre las percepciones y las expectativas. (Brady
& Cronin, 2001; J. Cronin & Taylor, 1992); (Martinez & Martinez, 2010).
Este punto de vista sostiene que la incorporacién de expectativas en la
evaluacion es innecesaria porque se basa Unicamente en la percepcion del
resultado del servicio. En consecuencia, aparecieron las escalas SERVPERF
(J. Cronin & Taylor, 1992) y el Modelo Jerarquico Multidimensional (Brady
& Cronin, 2001).

Para Torres y Véasquez (2015) en su investigacion sostiene que: En

cuanto al punto de vista Objetiva-Subjetiva (Interna-Externa) para definir la

calidad del servicio, se pueden identificar dos perspectivas. A su vez que: La

externa, asociada a la percepcidn y/o expectativas del cliente, también conocida

como calidad subjetiva; y la perspectiva interna, cuya evaluacion tiene en cuenta

al proveedor del servicio y emplea indicadores o metas internas (Ruiz, 2001).
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2.2.1.2. Modelos de Evaluacién de Calidad del Servicio

De acuerdo a las dos principales corrientes, a continuacién, se
desarrollaran las dos principales modelos de Calidad, como es SERVQUAL Y
SERVPERF.

2.2.1.2.1.Modelo de evaluacion de la calidad del servicio Service Quality
(SERVQUAL)

La falta de investigaciones en la década de 1980 referida a la calidad del

servicio y sus instrumentos para medirla, impulso la implementacion del Modelo

SERVQUAL, uno de los mas influyentes trabajos en su campo.

Este modelo de la institucion educativa americana fue desarrollado por
Parasuraman, Berry y Zeithaml. En 1985, se llevo a cabo un estudio cualitativo
que involucraba entrevistas con clientes y directivos de 4 empresas de servicios
prominentes en los Estados Unidos. (Torres Samuel & Vasquez Stanesc, 2015,
p. 64).

La propuesta inicial consistio en diez dimensiones para evaluar la calidad
del servicio, vinculando cuatro componentes que configuran las expectativas: la
comunicacion oral, las necesidades personales del usuario, las experiencias

previas y la comunicacidn externa de la organizacion.

Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1988, reciben criticas a su propuesta
inicial, a razon de ello, pasan de su investigacion cualitativa a cuantitativa;
efectlan procedimientos estadisticos de analisis factorial y acortan el modelo

anterior a cinco (5) dimensiones:
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Figural
Dimensiones de Calidad de Servicio
___[Empatia: muestra de interés y nivel de atencion individualizada
gue ofrecen las empresas a sus usuarios
o
2 | [Fiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
- fiable y cuidadosa
-
)
()]
Q Seguridad: conocimiento y atencion de los empleados y su
o habilidad para inspirar credibilidad y confianza
©
18]
.-E Capacidad de respuesta: disposicidn para ayudar a los usuarios y
TU para prestarles un servicio rapido, finalmente
Q
| __[Elementos tangibles: apariencia fisica de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de comunicacion

Nota. Elaboracion propia, en base a Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)

En 1988, Parasuraman, Zeithaml y Berry derivaron el modelo
multidimensional SERVQUAL vy su correspondiente instrumento para evaluar
la calidad del servicio a partir de las cinco (5) dimensiones anteriores (Torres
Samuel & Vasquez Stanesc, 2015, p. 64). Parasuraman et. al. (1988) realizaron
22 preguntas desde la perspectiva del usuario sobre sus expectativas, e igual
numero de items sobre su percepcion del servicio recibido, puntuados en una

escala Likert de siete puntos, para un total de 44 items.

Cuando se superan las expectativas de esta manera, el servicio puede
establecerse como de calidad excepcional. En caso no se cumpla las expectativas
del cliente, el servicio se considera deficiente. Cuando se cumplen con precision
las expectativas del usuario, se considera que la calidad del servicio es

satisfactoria. (Torres Samuel & Vasquez Stanesc, 2015, p. 64).
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Figura 2
Dimensiones y atributos del SERVQUAL

VARTABLE DIMENSIONE S (5) ATRIBUTOS (22 )

Cumgplan lo prometido

Sincem interés por esolver problemas
Fealizan ban 2l servicio b primera vez
Conclrven 2l servicio la pamera vas
Conclrven 2l servicio en 2l tempo prometido
. No cometen emores

F

/ Fizbilidad mmme

Comportamisntn confiable delos empleados
L= clisntes 3= sienten segumos

L= empleados son amable:

Los empleaios tienen conocimisntos suficientss

Seguridad

Calidad dal
Sarvicio

\V4

Equipos de apariencia modema
Instalacions= vevalments atrachvas
Empleados con apariencia pulera
Elementos matenalss atractivos

— Elementos

) Tangibles

Expactativas
I

A/

Comunican coando concluimn 2] sarvicio
Los empleados ofrecen un sericio gpido
Los empleados siempre sstan dispresios aayudar
Loz empleados nunca estin demasiados ocvpados

Capacidad d
Respuesta

\Yf

(OHecen atencion individvalizada

Homrios de trabajo conveniantes pama los clientes
Tienen emplaados que ofrecen atencidn personalizada
3 preocupan por los cdientes

Compranden las necesidades dz los clientes

\ Empatiz -

.
Nota. Obtenido de (Torres Samuel & Vasquez Stanesc, 2015, p. 65)

2.2.1.2.2. Modelo Service Performance SERVPERF de Cronin y Taylor (1992)

El modelo SERVPERF constituye una solucién a las objeciones formuladas
por diversos autores al modelo SERVQUAL, particularmente en relacion con su
escala de evaluacion de las expectativas de los clientes. Cronin y Taylor (1992) lo
proponen como un modelo alternativo para evaluar la calidad del servicio,
fundamentado exclusivamente en las percepciones del usuario respecto a la
prestacion del servicio. Esta escala elimina las expectativas inherentes a esta

evaluacion (Torres Samuel & Vasquez Stanesc, 2015, p. 66).
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La escala que usa es similar a SERVQUAL, usando sus 22 elementos para
evaluar solo percepciones, lo que agiliza el proceso. Esto se justifica por el hecho
de que existe evidencia limitada de que los usuarios valoran la calidad de un servicio
como la diferencia entre sus expectativas y sus percepciones, y por el hecho de que
existe una tendencia a dar un valor alto a las expectativas (Torres Samuel &
Véasquez Stanesc, 2015, p. 66). En consecuencia, los autores construyeron la escala
basada en sustento tedrico sustancial (Duque, 2005), Por demés que, su mejora
psicométrica sobre el modelo SERVQUAL, que ha sido demostrada por una serie
de estudios empiricos, el modelo también es superior en otras dimensiones.
(Martinez y Martinez, 2007).

Duque y Chaparro (2012) en su estudio, sostienen que “el SERVPERF
emplea los 22 componentes de la escala original SERVQUAL para evaluar la
percepcion acerca de la calidad del servicio. En otras palabras, la percepcion
constituye el Unico elemento crucial para la valoracion de la calidad de cualquier

servicio” (p. 168).

2.2.1.3. Dimensiones de la Calidad de Servicio

SERVPERF evalta la calidad del servicio en base a 05 dimensiones:

elementos tangibles, empatia, capacidad de respuesta y confiabilidad.

1) Tangibilidad:
Segun la Real Academia Espafiola (2019b) Tangible significa: “que se puede tocar

0 que se puede percibir de manera precisa”.

Clemenza et al. (2010) sostiene que la dimension Tangible, se refiere al
segmento visible de la propuesta de servicio. “Se caracteriza como tangible a la
apariencia de las infraestructuras fisicas, el equipo, el personal y los materiales
comunicativos. Todos estos elementos comunican representaciones tangibles o
visuales del servicio que los consumidores, particularmente aquellos de reciente

adquisicion, emplearan para evaluar su calidad”.
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Zeithman y Bitner (2002) Especifican la apariencia de las instalaciones
fisicas, los materiales de comunicacion, el personal y el equipo. Los clientes
evallan la calidad del servicio en base a la transmision de representaciones fisicas

o0 imagenes del servicio.

2) Fiabilidad:
Segun la Real Academia Espafiola (2019a) Fiable significa: Que
proporciona seguridad o resultados positivos; o que sea fiable, digno de confianza

y libre de errores.

Quispe (2015) considera que “es la capacidad del personal para realizar el
servicio acordado con confiabilidad y precision; la veracidad y confiabilidad del

servicio prestado; probabilidad de que algo funcione correctamente” (p. 51).

Para Sanchez (2016) “la fiabilidad es la capacidad para reconocer
inconvenientes, atenuar desaciertos y dar solucion a los problemas. La fiabilidad es

el elemento fundamental para asegurar el alcance de los objetivos deseados” (p. 18).

Asi mismo, lzaguirre (2014, p. 10) indica que demuestra cuidadosa y
minuciosamente la capacidad de prestar el servicio de acuerdo con lo prometido.
Incluye la puntualidad, asi como los elementos que permiten al cliente observar su
formacion profesional y formacion académica, a fin de otorgarle un servicio

adecuado desde un inicio.

3) Capacidad de respuesta
Duque (2005), se refiere que los clientes deben recibir un servicio rapido,

por lo que la respuesta correcta es brindar un servicio rapido.

El mantenimiento de la satisfaccion de los clientes constituye la estrategia
para prevenir que los nuevos clientes se conviertan en antiguos. La falta de

cumplimiento de los plazos o la omision de sus cuestionamientos puede resultar en
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la insatisfaccion de los clientes, incitdndolos a explorar nuevos servicios ofrecidos

por sus competidores. (Quispe Pérez, 2015).

“Cuando el servicio al cliente es una prioridad principal, habrd mas
oportunidades para conocer a los clientes y menos problemas y cuestiones de
servicio.” (Quispe Pérez, 2015).

Segun Zeithaml et al. (2002) sostiene que: “Es la capacidad y motivacion

para brindar un servicio rdpido a los usuarios.”.

4) Seguridad
En esta dimension, Clemenza et al. (2010) declara que: “El cliente confia
sus problemas a la organizacién y confia en que seran resueltos de la manera méas

eficiente posible. La seguridad requiere credibilidad, ética y sinceridad.”.

Para Gonzalez (2015) “La seguridad es el conocimiento del servicio y la
cortesia ofrecidos, la cortesia de los empleados y su capacidad para infundir

confianza al cliente”.

Parasuraman et al. (1985) definen la seguridad como el conocimiento y
enfoque del empleado, asi como su capacidad de infundir credibilidad y
confiabilidad (p. 23).

5) Empatia
Segun Duque (2005) “es el cuidado y atencion individualizada que la

institucion brinda a sus usuarios” (p. 29).

Para Zeithaml y Bitner (2002) “Es una habilidad que permite comprender a
los demé&s y ponernos en su lugar, mejorando asi nuestras relaciones
interpersonales. Esto se lograria brindando atencion individualizada y atenta a cada

usuario”.
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Quispe P. (2015) sostiene que la empatia, cumple con las funciones de
motivacion e informacion dado que se orienta a mitigar las necesidades de otro
individuo, facilitando la adquisicion de conocimientos sobre como se debe apreciar
el bienestar de los demas. Se puede afirmar que un individuo es empatico cuando
logra escuchar con atencion a los demds, pero ain méas cuando comprende el
momento adecuado para hablar y muestra disposicion para debatir problemas con

el objetivo de identificar una solucion a ellos (p. 53).

Teniendo en cuenta que el presente estudio esta orientado a caracterizar la
calidad del servicio de educacién, enseguida se desarrollara el concepto de calidad

de educacion.

2.2.2. Calidad del Servicio Educativo

En los Gltimos afios han sido numerosas y diversas las definiciones de
calidad del servicio educativo, que se propusieron y adaptandose en respuesta al

pasar de la sociedad.

Para UNESCO (1998), “La calidad del servicio educativo de nivel superior
debe abarcar todas sus funciones y actividades, incluida la instruccion y los
programas académicos, la investigacion y las becas, el profesorado, los estudiantes,
la infraestructura y el entorno académico” (p. 2). Basandonos en esta declaracion,
es que la presente investigacion, parte de dar entender bien la calidad de la
educacion superior, de esta forma, finalmente aterrizar en la calidad del servicio de

educacion.

2.2.2.1. ;Cual es la importancia de la Calidad del servicio Educativo?

Atencio H. (2018) sostiene que los servicios académicos,
administrativos y de infraestructura que brinda una universidad estan
indisolublemente ligados a la reputacion de la institucion en una variedad de

campos del conocimiento (p. 10).
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Otros autores como (Caetano, 2003; Ospina, 2008), mencionan que:
Entre las diversas aproximaciones al concepto de educacion de calidad,

se destacan las siguientes:

e Calidad como prestigio-excelencia: Se cuantifica el prestigio y la
reputacion de la institucion académica, y esto la distingue de otras.

e Calidad en funcion de los recursos: se relaciona con el capital que
poseen las instituciones, ya sea fisico, econémico o humano. Luego se
evalla la institucion en funcion de la adecuacion y modernidad de su
infraestructura y equipamiento, las calificaciones y rendimiento de sus

profesores y el desemperio de sus estudiantes.

e Calidad como aptitud para satisfacer los requerimientos de los
clientes: Dada la cantidad de actores que participan o se ven afectados
por la calidad de la educacidn, tanto el Gobierno, los empresarios, los
estudiantes, los padres de familia, los entes supervisores, etc., el énfasis

debe estar en la complejidad del tema de la calidad de la educacion.

Estos tres enfoques de calidad de la educacion, de otros enfoques que hay
varios, son los que mayor coincidencia o relacion tienen con las dimensiones del
modelo SERVQUAL y con ello la del modelo SERVPERF.

Por tanto, Duque y Chaparro (2012) concuerdan de que: “La calidad de
la educacién es un término relativo, dificil de definir y generalmente se acepta
que es un concepto multidimensional que busca satisfacer las expectativas del

usuario” (p. 170).
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2.2.3. Nivel de Satisfaccion

Dada la necesidad de satisfaccion que el cliente busca por el servicio que
adquiere, se ha convertido en una alerta para los empresarios cuya actividad es
brindar un buen servicio. “En mercados cada vez mas competitivos, aquellos que
venden productos intangibles y ofrecen una experiencia agradable y diferenciada
brindando una buena calidad en el servicio y como el cliente lo percibe son los
elementos esenciales de diferenciacion”. Mdltiples estudios han demostrado que
el mal servicio al cliente es la causa principal de la deslealtad del cliente (Candia
Zurita, 2019, p. 64).

Hoy en dia, los empresarios, estan preocupados por ofrecer a los clientes
productos y servicios que satisfagan sus expectativas. Para lograrlo, las empresas
deben meterse en la mente de los clientes fomentando la lealtad a la marca; por

lo tanto, hay dos definiciones de satisfaccion del cliente.

Chicana B. (2018) en su investigacion, identifica que: “El primero
considera la satisfaccion como consecuencia de la produccién de experiencias;
como reaccion a la experiencia”, sin embargo, para Tse y Wilton (1988) “la
reaccion del cliente a la evaluacién de la discrepancia percibida entre las
expectativas iniciales y el rendimiento o resultado real del producto y/o servicio,
tal como se percibe despues del consumo". Mientras tanto Yi, (1990) considera
la satisfaccion como “Antes de la experiencia y la confirmacion, un estandar
determina las expectativas de satisfaccién del cliente, estableciendo que la
confirmacion determinan la satisfaccion del cliente y la no satisfacciéon del

cliente”.

En general, Kotler y Keller (2012) sostienen que “la satisfaccion del
consumidor es una relacion entre la percepcion del producto y las expectativas
del consumidor. Aceptando que una elevada satisfaccion del cliente propicia una
fuerte fidelidad del cliente, las organizaciones deben garantizar el cumplimiento

de las expectativas de sus consumidores”.
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Primordialmente, consideraremos la postura de Beltran (2000) que
postula que “un indicador se define como la correlacion entre las variables
cuantitativas o cualitativas que po2sibilitan la observacion de un escenario y las
tendencias de cambio detectadas en un objeto en relacidon con los objetivos y

metas proyectados y las influencias anticipadas”.

Por tanto, podemos expresar que el indice de satisfaccion del cliente es
un indicador propio para determinar las predilecciones de clientes; en

consecuencia, a continuacion, definiremos el indice de promotores netos.

2.2.3.1. Indice Net Promoter Score (NPS)

En los ultimos afios, las empresas han puesto un alto valor en sus clientes.
En una economia globalizada con mercados en rapida expansion, las empresas
van optando por estrategias de marketing orientada a adquirir nuevos clientes.
“Las empresas podrian seguir adquiriendo nuevos clientes, sin temor a perder
los existentes.” (P. Kotler & Armstrong, 2001).

Net Promoter Score es una métrica creada por Fred Reichheld y adoptada
por Blain and Company y Satmetrix en el afio 2003, como una forma de
pronosticar la conducta de compra y brindar recomendacion a clientes mediante
una sola pregunta. (Reichheld, 2001). Por lo tanto, la satisfaccion del cliente se

ha medido utilizando la pregunta NPS.

El autor Reichheld, (2001), sostiene que en sus primeros trabajos,
siempre se preocupo por la fidelizacion de los clientes. En sus teorias iniciales,
ya habia identificado la lealtad del cliente como el principal factor que afecta el

crecimiento rentable y de largo plazo de las empresas.
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2.2.4. Calidad de Servicio vs. Satisfaccién

Segln Bustamante et al., (2019), afirma que la relacién dada por la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente ha sido estudiada extensamente,
particularmente por (Parasuraman et al., 1988) y (J. J. Cronin et al., 1994); a su vez,
una parte de la revision literaria, sugiere que “la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente, se vuelven conceptos interdependientes, es decir, constructos que

mantienen una estrecha relacién” (J. Cronin & Taylor, 1992).

2.3. DEFINICION DE CONCEPTOS

Calidad. Segun Aguayo (1993), “la calidad es la totalidad de los rasgos y
caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta en su habilidad para
satisfacer las necesidades y expectativas del cliente, y cumplir con las
especificaciones con la que fue disefiado”. A su vez, “ES una estrategia
competitiva, y que la competitividad de una empresa se refleja a su entorno
cuando sus productos o servicios finales se convierten en una inversion para sus
clientes: el cliente no deja el producto o el servicio porque tiene valor para él”
(Israel, 2011, p. 9).

Calidad de la Educacion: “Una universidad tiene calidad cuando es capaz de
formar profesionales que pueden exhibir un maximo de competencias explicitas
para su desempefio en el mercado laboral, vale decir cuando sus egresados son
capaces de demostrar como conocimientos aprendidos” (Campos & Martin,
2016, p. 104).

Calidad del Servicio: “Es el ajuste del servicio entregado a los consumidores

con sus expectativas” (Lewis & Booms, 1983).
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Percepcion: “Proceso mediante el cual un individuo selecciona, organiza e
interpreta la informacién que recibe para crear una imagen inteligible del
mundo” (Berelson & Steiner, 1964, p. 88).

Percepcién de la calidad del servicio educativo: “Evaluacion individual y
subjetiva, una perspectiva del consumidor respecto al servicio proporcionado, y

vinculada con su superioridad o excelencia” (Martinez & Martinez, 2009, p. 36).

Satisfaccion: “Percepcidn intima que experimenta el usuario a la evaluacion que
éste realiza del respecto del servicio al cual se enfrenta, sea en términos de si
éste respondid a sus necesidades o bien si la entrega le permite alcanzar y superar

sus propias expectativas” (Zeithman & Bitner, 2002).

Servicio: “Se define como el conjunto de prestaciones anexas que acompafan a
la prestacion principal, la cual puede ser un producto tangible”(Bustamante
etal., 2019, p. 2).
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CAPITULO III:
MARCO METODOLOGICO

3.1. HIPOTESIS

3.1.1. Hipotesis general

La calidad del servicio educativo se relaciona significativamente con el nivel
de satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias

Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna, 2023.

3.1.2. Hipotesis especificas

e La dimension elementos tangibles se relaciona significativamente con el
nivel de satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias

Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna, 2023.

e La dimension fiabilidad se relaciona significativamente con el nivel de
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias

Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna, 2023.

e Ladimension capacidad de respuesta se relaciona significativamente con el
nivel de satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias

Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna, 2023.

e La dimension seguridad se relaciona significativamente con el nivel de
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias
Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna, 2023.

e La dimension empatia se relaciona significativamente con el nivel de
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias
Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna, 2023.



3.2. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

3.2.1. Identificacion de la VVariable 1:

Calidad del servicio educativo

3.2.1.1. Dimensiones e Indicadores

Las dimensiones e indicadores de la variable Calidad del Servicio

educativo, son:
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Dimensién

Indicadores

Item’s

Elementos Tangibles

Equipamiento

Infraestructura

P1-P4

Elemento tangible atractivo

Apariencia de la instalacion

Fiabilidad

Cumplimiento

Interés de resolucion de problemas

P5 - P9

Realizar un buen servicio

No cometer errores

Capacidad de Respuesta

Profesores comunicativos

Personal administrativo eficiente

P10 - P13

Profesores que responden

Profesores dispuestos a ayudar

Seguridad

Profesores bien formados

Profesores que transmiten confianza

P14 - P19

Profesores amables

Profesores honestos

Empatia

Atencion individualizada

Comprensién de las necesidades de P20 — P24

los estudiantes
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e Preocupacion por los intereses del
estudiante

3.2.1.2.

Escala para la medicion de la Variable 1

La escala de medicion sera LIKERT; que va de 1 a 5, donde 1 equivale a
estar “totalmente en desacuerdo” y 5 a estar “totalmente de acuerdo”. La

escala Baremos, se muestra en las Tablas F1y Tabla F2 del apéndice F.

3.2.2. Identificacion de la VVariable 2

La variable es el “Nivel de satisfaccion”; y de acuerdo a la presente

investigacion, se utilizara el Net Promoter Score (NPS).

3.2.2.1.

3.2.2.2.

Dimensiones e Indicadores

El Net Promoter Score (NPS), no tiene dimensiones, pero si dispone de tres

indicadores (Reichheld & Markey, 2011, p. 61), las mismas que son:

e Detractores
e Pasivos

e Promotores

Escala para la Medicion de la Variable 2

La escala de medicion que sera utilizada para la variable 2, sera
también Likert; su puntuacién sera de 1 a 10, donde un puntaje de diez, sera
muy probable que nos recomienden y el puntaje de 1, significa nada
probable que nos recomienden (Reichheld & Markey, 2011, p. 60). La

escala Baremos, se muestra en la Tabla F3 del apéndice F.
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Figura 3
Escala del Net Promoter Score (NPS)

Detractores Pasivos Promotores

1-6: descontento con el servicio, muy improbable que nos recomiende.
7-8: satisfecho con el servicio, pero dudaria en recomendarnos.

9-10: muy satisfecho con el servicio, definitivamente nos recomendaria.

3.3. TIPO DE INVESTIGACION

El estudio en cuestion es de naturaleza basica o pura, dado que su
propdsito es contrastar con la realidad, la correlacidn entre las variables Calidad

del servicio educativo y el nivel de satisfaccion de los estudiantes.

3.4. NIVEL DE INVESTIGACION

Sera de nivel relacional, porque el objetivo del estudio es determinar si
hay relacion o no entre las variables Calidad del servicio educativo y el nivel

de satisfaccion de los estudiantes.
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3.5. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la presente investigacion esta clasificado segun el enfoque de
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, pp. 126-164):

Segun el Enfoque es Cuantitativo, de tipo Observacional, por el nimero
de variables de interés es Analitico, segun el nimero de ocasiones en que
se mide la variable es Transversal, segun la planificacion de la toma de

datos es Prospectivo.

3.6. AMBITO Y TIEMPO SOCIAL DE LA INVESTIGACION

La investigacion, se desarrollara en un &mbito microregional, puesto
que los estudiantes de la Escuela de Ciencias Contables y Financieras, realizan
sus clases en la Facultad de Ciencias Empresariales de la UPT, ubicada en el

distrito de Pocollay, departamento de Tacna.

En cuanto al tiempo social de la investigacion, sera realizada con los

estudiantes matriculados en el semestre académico 2023-1.

3.7. POBLACION Y MUESTRA

3.7.1.Unidad de estudio

Esté enfocada en la Escuela Profesional de Ciencias Contables y Financieras

de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Privada de Tacna.

3.7.2.Poblacion

La poblacion esta constituida por 459 estudiantes del I, al X ciclo de la Escuela
Profesional de Ciencias Contables y Financieras de la Facultad de Ciencias
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Empresariales, matriculados en el semestre académico 2023-1; las mismas que

estan distribuidas de acuerdo a la Tabla 1.

Tabla 1
Poblacién de estudio

N° Estudiantes

CICLO Matriculados
I 47
] 37
1 41
v 38
\Y 42
Vi 35
Vil 54
VIl 42
IX 62
X 61
TOTAL 459

Nota. Datos obtenidos del sistema SIGACAD

3.7.3. Muestra

De acuerdo a la naturaleza de los datos a trabajar en la presente
investigacion, se ha tomado en cuenta realizar el calculo de obtencién de la
muestra mediante un muestreo estratificado con afijacion proporcional,
tomando en referencia el analisis de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014,
pp. 181-182).

“La estratificacion mejora la precision de la muestra al utilizar
diferentes tamafios de muestra para cada estrato para disminuir la varianza de
cada unidad de la media de la muestra” (Kalton & Heeringa, 2003). Kish (1995)

y Kalsbeek (2008) afirman que: “en un niimero determinado de elementos
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muestrales n = X nh, la varianza de la media muestral puede reducirse al
minimo, si el tamafio de la muestra para cada estrato es proporcional a la

desviacion estandar dentro del estrato”.

Endonde: Y fh = — = ksh

N
Siendo nh como muestray Nh como poblacién de cada estrato, y sh viene a ser

la desviacion estandar de cada elemento en un determinado estrato.

nh
Por lo cual tenemos que: ksh = h

Para el caso de la investigacion, se tiene:
Nh (poblacion) = 459

nh (muestra) = ¢(? No se sabe dicho valor; para ello nos vamos a valer de la
formula del célculo del tamafio de muestra para una poblacion finita; siendo

esta:

N=+Zip+q
T d?s(N-1)+Z%=*p=*q

n

Donde:

N = Total de la poblacion

Zo= 1.96 al cuadrado (si el nivel de confianza es del 95%)
p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
q=1—p(enestecasol -0.05=0.95)

d = precision (en la investigacion sera un 5%)

482%1.96%: 0.05+0.95

----- n = 209
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Por consiguiente, el tamafio muestra total es n = 209 estudiantes

Como vya se tiene el tamafio de la muestra n = 209 de una poblacion de 459

estudiantes; ahora si podremos completar nuestra formula:

kh—nh
U= Nh

Donde:
Nh (poblacion) = 459
nh (muestra) = 209

ksh = fraccién constante

ksh =22 ksh =045
459

En consecuencia, decimos que la fraccion constante para determinar los
estratos de la poblacién es 0.45; ya con este valor podremos multiplicarlo con
los tamafios de los estratos que tengamos

Muestra estratificada = total poblacion por estrato * ksh
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Tabla 2
Muestra estratificada

N° Ciclo To_tgl . Muestra
Estrato Académico pob(::;:llg?opor Proporcion estratificada

1 I 47 10.24% 21

2 I 37 8.06% 17

3 Il 41 8.93% 19

4 v 38 8.28% 17

5 \Y/ 42 9.15% 19

6 VI 35 7.63% 16

7 Vil 54 11.76% 25

8 VIl 42 9.15% 19

9 IX 62 13.51% 28

10 X 61 13.29% 28
Total 459 100.0% 209

Nota. El Total de poblacion por estrato, se obtuvo del reporte de matriculados del

semestre académico 2023-1 de la Escuela de Cs. Contables y Financieras

De acuerdo a la Tabla 2, se puede decir que la muestra total a encuestar seria

de 209 estudiantes de una poblacién de 459.

Criterio de Inclusion
« Estudiantes de la Escuela de Ciencias Contables y Financieras
« Estudiantes matriculados en el semestre académico 2023-I

« Estudiantes del I al X Ciclo que desean participar del estudio

Criterio de exclusion:

« Estudiantes que no pertenezcan a la Escuela de Ciencias Contables y
Financieras.

« Estudiantes que no se hayan matriculado en el semestre académico 2023-1

» Estudiantes que no desean participar en el estudio.
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3.8. PROCEDIMIENTO, TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.8.1. Procedimiento

3.8.2.

3.8.3.

La recoleccion de los datos fue de primera fuente, habiéndose realizado
por el mismo investigador, siendo este una recoleccion de datos del tipo
prospectivo, la misma que se aplicé a los estudiantes en sus mismas aulas de
estudio, de tal forma se asegurd la cantidad de muestra que se ha calculado;
este cuestionario consta de 28 preguntas en total, incluyendo los datos
sociodemograficos, siendo no extenso, su aplicacién no demandé mas de 10

minutos en ser llenado por los estudiantes.

Técnicas de Recoleccién de los datos

Para llevar a cabo el presente estudio, se consider6 oportuno emplear la
técnica de la encuesta, con el propdsito de recabar datos de los estudiantes de
la Escuela Profesional de Ciencias Contables y Financieras, que son la

poblacién en estudio.

Instrumentos para la recoleccion de los datos

El instrumento que se utiliz6 en la investigacion para ambas variables

de estudio, fue el cuestionario.

Para la primera variable se utilizo el instrumento de Medicion de la
percepcion de la calidad del servicio de educacion de Duque E. y Chaparro C.
(2012), la cual esta basada en el modelo SERVPERF, la que mide la calidad
del servicio, considerando Unicamente a la percepcién y no de la diferencia

entre expectativa y percepciones como lo es el método SERVQUAL.
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El instrumento SERVPERF adaptado por Duque E. y Chaparro C.
(2012), usa los veintidés items identificados del método SERVQUAL,
mejorando el método de medicion de la calidad del servicio y a su vez
adaptando SERVPERF para el servicio de educacion, por lo que el nuevo

instrumento consta de 24 items. El instrumento se presenta en el Apéndice C.

Para la segunda variable sobre el nivel de satisfaccion, el instrumento
es el cuestionario de una sola pregunta, la cual esta basada en una escala de
Likert del 1 al 10, llamada NET PROMOTER SCORE (NPS) (Reichheld &
Markey, 2011), para medir el nivel de satisfaccion del usuario, que en este caso
fueron los estudiantes de la Escuela de Ciencias Contables y Financieras de la
FACEM-UPT.

¢ Cual es la probabilidad que Usted recomiende nuestro servicio a un amigo?

Figura 4
Célculo del Net Promoter Score (NPS)

DETRACTORES PROMOTORES

YYYY:
nnni
NPS = %u U ()

Nota. Obtenida de (Reichheld & Markey, 2011)

O
S




45

Donde:
1-6: descontento con el servicio, muy improbable que nos recomiende.
7-8: satisfecho con el servicio, pero dudaria en recomendarnos.

9-10: muy satisfecho con el servicio, definitivamente nos recomendaria.

Calculo:

NPS =P - D (Promotores — Detractores)

Escala de valoracion del Indice de satisfaccion

Excelente: P> D (mas del 50%)
Aceptable: P=D
No aceptable: P< D
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CAPITULO IV:
RESULTADOS

4.1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE CAMPO

El presente trabajo de investigacion fue realizado en la Region de
Tacna, especificamente en la Escuela Profesional de Ciencias Contables y
Financieras, de la Universidad Privada de Tacna, para tal caso, se gestionaron
los permisos necesarios a las autoridades correspondientes, para la aplicacion

de los instrumentos y su recogida de informacion de los estudiantes.

Se coordin6 el permiso respectivo con el Director de Escuela y
posteriormente con algunos profesores de cada uno de los ciclos académicos,
para que nos brindara uno minutos y poder pasar un link a los estudiantes y
estos puedan responder a un formulario electrénico y poder recabar

directamente los datos.

Habiendo obtenido la recogida los datos, de fuentes primarias a través
de escalas de actitud como lo es Likert para ambos instrumentos, se detalla lo

siguiente:

a) Procedimiento para procesamiento de datos:

e Se obtuvo los datos de la muestra en base a la poblacion identificada.

e Se definio las estrategias para agrupar los datos que se obtuvieron en el
trabajo de campo, como categorizar de acuerdo a estratos o ciclos
academicos.

e Se implementd un formulario en Google Forms, para hacer alcance de
los estudiantes de la EPCCYF mediante un codigo QR compartido en
aula, y asi obtener los datos digitalmente de forma réapida.

e Una vez obtenido los datos en Google Forms, se procedié a descargar

los datos, para llevarlo al programa MS Excel 2022, para finalmente
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exportar al software SPSS 26.0 para su proceso estadistico.
e Cargado los datos, se hizo correr en el SPSS los respectivos test
estadisticos, para su posterior interpretacion.

4.2. DISENO DE LA PRESENTACION DE RESULTADOS

Para la presentacion de resultados, se tuvo que cargar los datos en el SPSS'y su
respectiva codificacién, recién se pudo realizar los siguientes

procedimientos:

e Anaélisis de fiabilidad de los instrumentos, sobre todo el instrumento de
calidad del servicio educativo, que posee cinco dimensiones y por cada uno
de ellas, también se realizo la prueba de Alpha de Cronbach.

e También se efectud la prueba de normalidad de los datos, mediante el test
estadistico de Kolmogorov-Smirnov, para ambas variables de estudio, con
la intension de saber que prueba estadistica aplicar, ya sea paramétrica 0 no
paramétrica

e Mediante la estadistica descriptiva, se procedié a obtener las tablas de
frecuencias y gréficos de cada una de las variables, dimensiones e
indicadores.

e Para la presentacion de resultados en la comprobacion de las hipétesis, se
utilizd la prueba estadistica no paramétrica de correlacion de rho de
spearman, este Ultimo en base al resultado de la prueba de normalidad

obtenida.



4.3. RESULTADOS

4.3.1. Resultados sociodemogréficos

Edades de la unidad de estudio:

Tabla 3

Distribucion de Edades

Edad Frecuencia  Porcentaje
17 8 3.83
18 24 11.48
19 24 11.48
20 25 11.96
21 28 13.40
22 24 11.48
23 19 9.09
24 21 10.05
25 17 8.13
26 6 2.87
27 4 191
28 3 1.44
29 3 1.44
30 3 1.44
Total 209 100.00

Nota. Datos obtenidos del sistema SIGACAD

Interpretacion:
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De la Tabla 3, se visualiza el rango de edades de los estudiantes encuestados,

la misma que evidencia que el mayor porcentaje acumulado es del 13.4%

perteneciente a la edad de 21 afios, y tan solo el 1.44%, pertenece a las

edades de 30 afios, mismo porcentaje que se repite para las edades de 28 y

29 afnos.



Figura 5
Edades de la unidad de estudio
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Nota. Obtenida en base a los datos de la Tabla 3

Interpretacion:

En la Figura 5, se evidencia claramente, la predominacién de la edad de 21

afios que posee la poblacidn de estudio, frente a las otras edades que tienen

los estudiantes de la Escuela Profesional de Cs. Contables y Financieras, en

el semestre académico 2023-I.

Genero de la unidad de estudio:

Tabla 4

Distribucién por género

Frecuencia  Porcentaje
Masculino 89 42.58
Femenino 120 57.42
Total 209 100.00
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Interpretacion:
De la Tabla 4, se observa que el 57.42% de la muestra de estudio, pertenece
a la poblacidn de sexo femenino, y que tan solo un 42.58% se compone de

la poblacion masculina.

Figura 6
Distribucion por género

E Masculing
M Femenino

Nota. Obtenida en base a los datos de la Tabla 4

Interpretacion:

En la Figura 6, se evidencia visiblemente, la predominacion de la poblacion
de estudiantes del sexo femenino con el 57.42%, sobre el sexo masculino de
un 42.58% de toda la muestra obtenida de los estudiantes de la Escuela
Profesional de Cs. Contables y Financieras, en el semestre académico 2023-
I
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4.3.2. Resultados de la variable 1: Calidad del servicio educativo

Tabla 5

Calidad del servicio educativo

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 25 11.96
Regular 97 46.41
Alto 87 41.63
Total 209 100.00
Nota. Datos obtenidos del cuestionario Calidad del servicio

educativo

Interpretacion:

En la Tabla 5, se observa que la Calidad del Servicio Educativo es Regular
con el 46.41% (97 estudiantes), seguido de un nivel alto con un 41.63% (87
estudiantes) y finalmente, de nivel bajo de la Calidad de Servicio Educativo
con el 11.96% (25 estudiantes).
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Figura 7
Calidad del servicio educativo

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Calidad del servicio educativo

Nota. Obtenida en base a los datos de la Tabla 5

Interpretacion:

En la Figura 7, claramente se evidencia que la Calidad del Servicio
Educativo el nivel que prima es Regular con el 46.41% (97 estudiantes), y
el nivel menos favorecido, termina siendo el nivel bajo de la Calidad de

Servicio Educativo con el 11.96% (25 estudiantes).



Resultados por dimensiones de la variable 1:

Tabla 6

Dimensiones de la variable Calidad del Servicio Educativo
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Dimensiones Bajo Regular Alto Total
% n° % n° % n° %

Elementos 49 1962 109 5215 59 2823 209 100.00

Tangibles

Fiabilidad 28 1340 91 4354 90 4306 209 100.00

Capacidadde  ,5 1795 114 5455 70 3349 209 100.00

Respuesta

Seguridad 31 1483 87 4163 91 4354 209 100.00

Empatia 36 1722 84 4019 89 4258 209 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario Calidad del Servicio Educativo. En base al
modelo SERVPERF

Interpretacion:

En la Tabla 6, se observa que la Calidad del Servicio Educativo que brinda
la Escuela Profesional de Cs. Contables y Financieras, segin dimensiones;
donde la dimensién Elementos Tangibles, el 52.15% (109 estudiantes) la
calidad es regular, seguido de un 28.23% (59 estudiantes) la calidad es alto.
Y segun la dimensién Fiabilidad el 43.54% (91 estudiantes) la calidad es
regular, seguido del 43.06% (90 estudiantes) la calidad es alto. En la
dimension Capacidad de Respuesta, el 54.55% (114 estudiantes) la calidad
es regular, seguido del 33.49% (70 estudiantes) la calidad es alto. Asi mismo
la dimension Seguridad con el 43.54% (91 estudiantes) la calidad es alto
seguido del 41.63% (87 estudiantes) la calidad es regular. Finalmente, la
dimension Empatia el 42.58% (89 estudiantes) la calidad es alto, seguido
del 40.19% (84 estudiantes) la calidad es regular.
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Figura 8

Dimensiones de la variable Calidad del servicio educativo
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Nota. Obtenida en base a los datos de la Tabla 6

Interpretacion:

En la Figura 8, se evidencia las dimensiones de la Calidad del Servicio,
donde la dimensiones seguridad (43.54%) seguido de la dimension empatia
(42.58%) posee una calidad alta. En cambio, la dimension capacidad de
respuesta (11.96%) seguido de la dimensidn fiabilidad (13.40%) poseen la

calidad mas baja de las demas dimensiones.
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4.3.3. Resultados de la variable 2: Nivel de satisfaccién

Tabla7

Nivel de satisfaccion

Indicadores Frecuencia Porcentaje
Detractores 81 38.76
Pasivos 86 41.15
Promotores 42 20.10
Total 209 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario de Nivel de
Satisfaccion, en base al modelo Net Promoter Score (NPS)

Interpretacion:

En la Tabla 7, se describe el Nivel de Satisfaccion de los estudiantes de la
Escuela Profesional de Cs. Contables y Financieras segiin NPS, el 41.15%
(86 estudiantes) son Pasivos; y el 38.76% (81 estudiantes) son Detractores,

y tan solo el 20.10% (42 estudiantes) con Promotores.
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Figura 9
Nivel de satisfaccion de los estudiantes

Porcentaje

Detractores Pasivos Promotores

Nivel de satisfaccion
Nota. Obtenida en base a los datos de la Tabla 7

Interpretacion:

En la Figura 9, se evidencia los indicadores del Net Promoter Score (NPS)
de Reichheld y Markey (2011), por lo que se considera lo siguiente:

Escala de valoracion del NPS

Excelente: P >D (més del 50%)
Aceptable: P=D
No aceptable: P< D

Donde:

NPS =P — D (Promotores — Detractores)
NPS = 20.10% - 38.76%

NPS = -18.66%

Del célculo se obtuvo un NPS Negativo de -18.66%, dando a conocer que
los Promotores son menos que los Detractores, en consecuencia, el nivel de
satisfaccion de los estudiantes es No Aceptable, resultado que se interpreta
como un descontento con el servicio y que es muy improbable que los
estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias Contables, nos
recomienden.
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4.4. PRUEBA ESTADISTICA

4.4.1.Prueba de confiabilidad de la variable 1: Calidad del servicio educativo

Considerando que uno de los objetivos especificos de la presente
investigacion, en la que se desea determinar la calidad del servicio educativo,
se ha partido tomando en cuenta el modelo SERVPERF, pero adaptado por
Duque E. y Chaparro C. (2012), los mismos que aplicaron a su instrumento

modificado de 24 items, la prueba de contenido y prueba de constructo.

En consecuencia, al tomar el instrumento de manera integra de la
investigacion de Duque E. y Chaparro C. (2012), no fue necesario pasar por
juicio de expertos, pero se consideré oportuna el pasar por una prueba de
fiabilidad del instrumento de calidad del servicio educativo, mediante el test
estadistico de Alfa de Cronbach, para garantizar la confiabilidad del

instrumento en el contexto de la presente investigacion.

Tabla 8
Fiabilidad de calidad del servicio educativo

Alfa de Cronbach N de elementos
976 24

Interpretacion:

En la Tabla 8, se muestra un alfa de cronbach de 0.976, prueba que se aplico
al instrumento que consta de 24 items y que se realizé en base a una prueba
piloto, con 50 encuestas, resultando ser un instrumento excelente para su
aplicacion, de acuerdo con George y Mallery (2003, p.231). Ver Tabla E1 del

apéndice E.
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Confiabilidad por dimensiones de la variable 1:

Tabla 9

Fiabilidad por dimensiones de la variable 1

Dimension Alfa de N de

Cronbach elementos

Elementos Tangibles 0.918 4
Fiabilidad 0.885 5
Capacidad de Respuesta 0.880 4
Seguridad 0.954 6
Empatia 0.935 5
Total 24

Interpretacion:

Enla Tabla 9, se resume las confiabilidades del alfa de cronbach por cada una
de las dimensiones de la variable calidad de servicio educativo, que en base a
la escala de George y Mallery (2003, p.231), la dimension de fiabilidad y
capacidad de respuesta, poseen una buena confiabilidad y respecto a las
dimensiones elementos tangibles, seguridad y empatia, califican como una

confiabilidad excelente.

4.4.2.Prueba de confiabilidad de la variable 2: Net Promoter Score (NPS)

Para el caso de la prueba de fiabilidad de la segunda variable “nivel de
satisfaccion”, el instrumento que es un cuestionario de una sola pregunta, la
cual esta basada en una escala de Likert del 1 al 10, llamada NET PROMOTER
SCORE (NPS) (Reichheld & Markey, 2011), por su caracteristica de tener una
Unica pregunta, no se puede aplicar la prueba de fiabilidad, ya que se necesitaria
de maés de una sola pregunta para calcular la fiabilidad; mu aparte de ello, el
NPS, no requiere confiabilidad, ya que como instrumento de una sola pregunta,
es ampliamente utilizada en diversos estudios de investigacion, como tal, es

innecesaria su validacion como instrumento.
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4.4.3.Prueba de normalidad de la variable 1: Calidad del servicio educativo

A continuacién, se presenta el andlisis inferencial con el objetivo inicial
de poder determinar la normalidad o no normalidad de la variable Calidad de

Servicio Educativo.

Tabla 10
Prueba de normalidad de la variable calidad del servicio educativo
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. | Estadistico gl Sig.
Calidad del ,086 209 ,001 972 209 ,000
servicio
educativo

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion:

De los resultados de la Tabla 10, se tomé en cuenta el estadistico de
Kolmogorov-Smirnov, en donde el p-valor (Sig.) obtenido es de ,001; siendo
este valor menor al 0.05; por lo tanto, se concluye que los datos analizados de
la variable “Calidad del servicio educativo”, no tiene una distribucion

normal.
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Figura 10
Gréfico de la prueba de normalidad de la variable 1

Grafico Q-Q normal de Calidad del servicio educativo
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Nota. Obtenido del cuestionario Calidad del Servicio Educativo.

Interpretacion:

En la Figura 10, mediante la gréfica Q-Q, se evidencia los datos de la variable
Calidad de Servicio Educativo, no tienen una distribucion normal, a razon de
que existen datos que se distancian de la recta central, haciendo que esta

conlleve la no normalidad de los datos.
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Prueba de normalidad por dimensiones de la variable 1:

Tabla 11
Prueba de normalidad por dimensiones de la variable 1
Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. |Estadistico gl Sig.

Elementos Tangibles ,138 209 ,000 ,960 209 ,000
Fiabilidad ,093 209 ,000 974 209 ,001
Capacidad de Respuesta ,095 209 ,000 ,965 209 ,000
Seguridad ,121 209 ,000 ,958 209 ,000
Empatia ,115 209 ,000 ,950 209 ,000

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Interpretacion:

De la Tabla 11, se resume la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov,

por cada una de las dimensiones, obteniendo por cada una el p-valor (Sig.) de

,000; siendo este valor menor al 0.05; por lo tanto, se concluye que los datos

analizados para la dimension Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de

respuesta, Seguridad y Empatia, no poseen normalidad en sus datos.

4.4.4.Prueba de normalidad de la variable 2: Nivel de Satisfaccion

Tabla 12

Prueba de normalidad de la variable nivel de satisfaccion

Kolmogorov-Smirnov?

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.

Estadistico gl Sig.

Nivel de ,197 209 ,000
satisfaccion

,930 209 1,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Interpretacion:

De la Tabla 12, también se tomo el estadistico de Kolmogorov-Smirnov, en
donde el p-valor (Sig.) obtenido es de ,000; siendo este valor menor al 0.05;
por lo tanto, se concluye que los datos analizados de la variable “Nivel de

Satisfaccion”, no tiene una distribucion normal.

Figura 11

Gréfico de la prueba de normalidad de la variable 2

Grafico Q-Q normal de Nivel de satisfaccion
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Nota. Obtenido del cuestionario Nivel de Satisfaccion.

Interpretacion:

En la Figura 11, mediante la grafica Q-Q, se evidencia el comportamiento de
los datos de la variable Nivel de Satisfaccion, no tienen una distribucion
normal, a razon de que existen datos que se distancian de la recta central,

haciendo que este comportamiento no haya normalidad de los datos.

Finalmente, del resultado de las dos pruebas de normalidad evidenciadas en
la Tabla 10 y Tabla 12, se concluye que las dos variables de estudio, al no
poseer normalidad en su distribucion de sus datos, se debe elegir la prueba
estadistica no paramétrica como la rho de spearman para la comprobacion de

las hipotesis.
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4.5. COMPROBACION DE HIPOTESIS

Para llegar a comprobar las hipotesis de la presente investigacion de
nivel relacional, en consecuencia, se hara uso del test estadistico de correlacion
de Rho Spearman y para la interpretacion de los resultados de las hipotesis, se
tomd en cuenta la escala de coeficientes de correlacion que se muestra en el
Tabla E2 del apéndice E.

4.5.1. Hipotesis especifica 1

La Hipdtesis especifica 1, estadisticamente se plantea de la siguiente

manera:

Ha: La dimension elementos tangibles se relaciona significativamente con
el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de
Ciencias Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna,
2023.

Ho: La dimensién elementos tangibles no se relaciona significativamente
con el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional

de Ciencias Contables y Financieras de la Universidad Privada de

Tacna, 2023.
Tabla 13
Correlacion entre elementos tangibles y nivel de satisfaccion
Elementos Nivel de
Tangibles satisfaccion
Elementos Coeficiente de 1,000 561"
Tangibles  correlacion
Sig. (bilateral) _ 0,000
Rho de N 209 209
Spearman Nivelde  Coeficiente de 561" 1,000
satisfaccion correlacion
Sig. (bilateral) 000 .
N 209 209

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

De la Tabla 13, se obtuvo un valor p (Sig.) = 0,000 (< 0,05), concluyendo
que se acepta la hipotesis alterna; por lo tanto, existe relacion significativa
entre la dimensién Elementos Tangibles y el Nivel de Satisfaccion, asi
mismo posee una correlacién de 0,561 lo que indica una correlacion positiva

media, de acuerdo a la escala de coeficientes de la Tabla E2.

Hipotesis especifica 2

La Hipdtesis especifica 2, estadisticamente se plantea de la siguiente

manera:

Ha: La dimension fiabilidad se relaciona significativamente con el nivel de
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias
Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna, 2023.

Ho: La dimension fiabilidad no se relaciona significativamente con el nivel
de satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias
Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna, 2023.

Tabla 14

Correlacion entre fiabilidad y nivel de satisfaccion

Nivel de
Fiabilidad  satisfaccion

Fiabilidad Coeficiente de 1,000 700"
correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 209 209

Spearman Nivel de Coeficiente de 700" 1,000
satisfaccion correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 209 209

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

De la Tabla 14, se obtuvo un valor p (Sig.) = 0,000 (< 0,05), concluyendo
que se acepta la hipotesis alterna; por lo tanto, existe relacion significativa
entre la dimension Fiabilidad y el Nivel de Satisfaccion, asi mismo posee
una correlacion de 0,700 lo que indica una correlacion positiva media, de

acuerdo a la escala de coeficientes de la Tabla E2.

Hipotesis especifica 3

La Hipotesis especifica 3, estadisticamente se plantea de la siguiente

manera:

Ha: La dimension capacidad de respuesta se relaciona significativamente
con el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional
de Ciencias Contables y Financieras de la Universidad Privada de
Tacna, 2023.

Ho: La dimension capacidad de respuesta no se relaciona significativamente
con el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional
de Ciencias Contables y Financieras de la Universidad Privada de
Tacna, 2023.
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Tabla 15
Correlacion entre capacidad de respuesta y nivel de satisfaccion

Capacidad de Nivel de
Respuesta satisfaccion
Capacidad Coeficiente de 1,000 640

de Respuesta correlacion
Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 209 209
Spearman Nivel de Coeficiente de 640™ 1,000
satisfaccion ~ correlacion
Sig. (bilateral) 000 |
N 209 209

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

Interpretacion:

De la Tabla 15, se obtuvo un valor p (Sig.) = 0,000 (< 0,05), concluyendo
que se acepta la hipotesis alterna; por lo tanto, existe relacion significativa
entre la dimension capacidad de respuesta y el Nivel de Satisfaccion, asi
mismo posee una correlacién de 0,640 lo que indica una correlacion positiva

media, de acuerdo a la escala de coeficientes de la Tabla E2.

Hipotesis especifica 4

La Hipotesis especifica 4, estadisticamente se plantea de la siguiente

manera:

Ha: La dimension seguridad se relaciona significativamente con el nivel de
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias

Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna, 2023.

Ho: La dimension seguridad no se relaciona significativamente con el nivel
de satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias

Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna, 2023.
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Tabla 16
Correlacion entre seguridad y nivel de satisfaccion

Nivel de
Seguridad satisfaccion

Seguridad Coeficiente de 1,000 ,688™
correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

Rho de N 209 209

Spearman Nivel de Coeficiente de ,688™ 1,000
satisfaccion correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 209 209

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

Interpretacion:

De la Tabla 16, se obtuvo un valor p (Sig.) = 0,000 (< 0,05), ), concluyendo
que se acepta la hipotesis alterna; por lo tanto, existe relacion significativa
entre la dimension seguridad y el Nivel de Satisfaccion, asi mismo posee
una correlacion de 0,688 lo que indica una correlacion positiva media, de

acuerdo a la escala de coeficientes de la Tabla E2.

Hipotesis especifica 5

La Hipotesis especifica 5, estadisticamente se plantea de la siguiente

manera:

Ha: La dimension empatia se relaciona significativamente con el nivel de
satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias

Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna, 2023.

Ho: La dimension empatia no se relaciona significativamente con el nivel
de satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias
Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna, 2023.
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Tabla 17
Correlacion entre empatia y nivel de satisfaccion

Nivel de
Empatia satisfaccion

Empatia Coeficiente de 1,000 694"
correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 209 209

Spearman Nivel de Coeficiente de ,694™ 1,000
satisfaccion  correlacién

Sig. (bilateral) ,000 :

N 209 209

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

Interpretacion:

De la Tabla 17, se obtuvo un valor p (Sig.) = 0,000 (< 0,05), concluyendo
que se acepta la hipotesis alterna; por lo tanto, existe relacion significativa
entre la dimensién empatia y el Nivel de Satisfaccion, asi mismo posee
una correlacion de 0,694 lo que indica una correlacion positiva media, de

acuerdo a la escala de coeficientes de la Tabla E2.

Hipotesis general

La Hipdtesis general, estadisticamente se plantea de la siguiente manera:

Ha: La calidad del servicio educativo se relaciona significativamente con el
nivel de satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de
Ciencias Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna,
2023.

Ho: La calidad del servicio educativo no se relaciona significativamente con
el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la Escuela Profesional de
Ciencias Contables y Financieras de la Universidad Privada de Tacna,
2023.
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Tabla 18
Correlacion entre calidad del servicio educativo y nivel de satisfaccion
Callda}d_del Nivel de
servicio . -
. satisfaccion
educativo
Calidad del  Coeficiente de 1,000 729"
servicio correlacion
educativo Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 209 209
Spearman  Nivel de Coeficiente de 729™ 1,000
satisfaccion  correlacién
Sig. (bilateral) ,000 :
N 209 209

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

Interpretacion:

De la Tabla 18, se obtuvo un valor p (Sig.) = 0,000 (< 0,05), concluyendo
que se acepta la hipotesis alterna; por lo tanto, existe relacion significativa
entre calidad de servicio educativo y el Nivel de Satisfaccion, asi mismo
posee una correlacion de 0,729 lo que indica una correlacion positiva media,

de acuerdo a la escala de coeficientes de la Tabla E2.
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Figura 12
Grafico de dispersion entre calidad del servicio educativo y nivel de
satisfaccion

Nivel de satisfaccion

20,00 40,00 0,00 80,00 100,00 120,00

Calidad del servicio educativo

Nota. Obtenido de la correlacién de los datos del cuestionario Calidad del Servicio
Educativo y nivel de satisfaccion.

Interpretacion:

En la Figura 12, mediante el grafico de dispersion, se evidencia la correlacion
positiva media de los datos, entre las variables Calidad de servicio Educativo
y Nivel de Satisfaccion, teniendo tan solo un 72.90% de relacion entre las

variables.
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4.6. DISCUSION DE RESULTADOS

En la Tabla 3, referente a la distribucion de edades de los estudiantes
de la Escuela Profesional de Ciencias Contables y Financieras de la
Universidad Privada de Tacna en el periodo del semestre académico 2023-1, se
evidencia que mayormente las edades son de 21 afos, con el 13.4%; en cambio
los estudiantes con menor edad que se obtuvo de la muestra, son de 17 afios
con un 3.83% Yy en contraste a este grupo de edad, el 1.44% pertenece a
estudiantes de 30 afios; asi mismo, de la Tabla 4, se detalla que el 57.42%
pertenece a la poblacion de sexo femenino, y que tan solo un 42.58% se

compone de la poblacion masculina.

En la Tabla 5, se muestran los resultados sobre la Calidad del Servicio
Educativo, siendo este Regular con el 46.41%.

Se asemeja al estudio de Ccofiislla, (2022), donde su resultado de la
variable Calidad de Servicio de la UNABAMBA indican que el 46.7% de sus
estudiantes consideran que la calidad de servicio es regular.

Se asemeja al estudio de Atencio (2018), que sefiala que el 97% de sus
estudiantes encuestados, considera que la calidad de servicio es satisfecho

medianamente.

En la Tabla 6, se presenta los resultados de la Calidad de servicio
educativo, segun dimensiones, donde Elementos Tangibles el 52.15% la
calidad es regular, en Fiabilidad el 43.54%, la calidad es regular, en la
Capacidad de Respuesta el 54.55% la calidad es regular, en Seguridad el
43.54% la calidad es alto y finalmente, la dimensién Empatia el 42.58% se

considera la calidad alto.
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Comparando con el estudio de Horna (2018), el resultado difiere con la
dimension Tangibilidad, donde obtiene en su estudio un 92.5% de nivel alto,
en cuanto a la dimension Fiabilidad, también difiere, ya que obtiene un 97% de
nivel alto, asi mismo también difiere con el resultado de la dimension
Capacidad de Respuesta, en que obtiene 86.6% de nivel alto. En cuanto al
resultado de su dimension Seguridad, si concuerda con el presente estudio,
teniendo un 98.5% de nivel alto, de igual forma concuerda con la dimension de

Empatia, con el 92.5% de nivel alto de Calidad de Servicio.

Pero a qué se debe que la Calidad del Servicio Educativo, sea de nivel
regular en la Escuela de Ciencias Contables y Financieras, tal vez sea a que la
dimensién de Tangibilidad también es de nivel medio, a que los estudiantes
no estan ni en desacuerdo ni de acuerdo con las instalaciones con que cuenta la
EPCCyF, esto seguramente a que las instalaciones fisicas no son del todo
antiguas, pero los resultados indican que se puede mejorar ain mas dichas
instalaciones. En cuanto a la dimension de Fiabilidad, también se encuentra
en un nivel regular, esto debido a que los estudiantes perciben que los
contenidos de los sillabus, el proceso de su formacion y sus problemas
académicos, son atendidos y moderadamente estan de acuerdo. En cuanto a su
dimensién de Capacidad de Respuesta, también se evidencia un nivel regular,
esto debido a que los profesores les faltan mejorar los tiempos de respuestas de
entrega de notas, caso similar se entiende que, a la parte administrativa,
también debe mejorar sus tiempos de respuestas en atender las solicitudes de
tramites administrativos de los estudiantes, estos indicadores deben llevar a
tomar mejores estrategias y mejorar los tiempos de respuesta en general. En
cuanto a la dimension de Seguridad, los resultados evidencias un nivel alto, lo
que da entender que los profesores poseen una comunicacién fluida y de buen
trato al estudiante y aclaran sus dudas y utilizan estrategias de ensefianza para
llegar al estudiante; algo similar ocurre con la dimensién de Empatia, en que
la EPCCyF demuestra interés en la formacion integral de los estudiantes,

tratando de atender las necesidades de los estudiantes lo cual es apoyada de
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parte de los profesores que motivan a los estudiantes.

En la Tabla 7, se muestran los resultados del Nivel de Satisfaccion de
los estudiantes de la Escuela Profesional de Cs. Contables y Financieras segtn
NPS, el 41.15% son Pasivos; y el 38.76% son Detractores, y tan solo el 20.10%

son Promotores.

Asi mismo, en base a los resultados obtenidos, se calculé el NPS, en
donde se obtuvo un NPS Negativo de -18.66, dando a conocer que los
Promotores son menos que los Detractores, en consecuencia, el nivel de
satisfaccion de los estudiantes es No Aceptable, resultado que se interpreta
como un descontento con el servicio y que es muy improbable que los
estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias Contables, no nos

recomienden.

Difiere del estudio de Yanfi (2022), ya que su puntuacion del NPS fue
inferior a 6, aun asi, pese a que el valor de NPS no le saliera negativo, el
investigador interpreta que los estudiantes no estan del todo satisfechos del

programa de entrenamiento/capacitacion que le imparten al estudiante.

Se asemeja del estudio de Candia (2019), ya que su investigacion
puntuacion NPS, obtiene un -5.43 (valor negativo), el cual si evidencia que los
estudiantes de la Universidad Catélica de Santa Maria, no se encuentran

satisfechos de los servicios que les ofrece su Universidad.

Difiere del estudio de Espinoza (2019), por lo que su NPS fue de 17.31;
este valor positivo obtenido y de acuerdo a la teoria, valores de 0 a 50 es bueno
y sin mayor a 50 es excelente el nivel de satisfaccion; lo que explica de la

investigacion de Espinoza (2019) es buena.
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Se asemeja al estudio de Chicafia (2018), en que su investigacion,
obtiene un NPS negativo de -4 que al estar por debajo del 50% positivo, se

considera un NPS muy negativo.

Tratando de responder del por qué se debe que la escala obtenida del
NPS en la presente investigacion sea negativa con el -18.66, esto se debe
primeramente a que existen mayor porcentaje de detractores que promotores y
esto traduce en que los estudiantes perciben un nivel de satisfaccion no muy

buena, es por tal razén que el indice NPS sale con valor negativo mas adn.

Los resultados de la Tabla 10 y Tabla 12, se observan los resultados
de la prueba de normalidad, tanto para la variable Calidad de Servicio
Educativo, su p-valor es de 0,001 y para la variable Nivel de Satisfaccion, el p-
valor es de 0,000. Siendo estos valores menores al 0,05, se sefiala que ambas
variables de estudio, sus datos no poseen normalidad., razon que llevo a poder
utilizar la prueba estadistica no paramétrica para la comprobacién de las

hipétesis.

En la Tabla 13, se evidencia los resultados de la Correlacion entre la
dimensién de elementos tangibles y nivel de satisfaccion, donde se concluye
que existe relacion significativa, teniendo como p-valor un 0,000 y asi mismo
posee una correlacion de p = 0,561 lo que indica una correlacion positiva

media.

Se asemeja a la investigacion de Ccofiislla, (2022), en que su dimension
de Tangible y satisfaccion del estudiante, existe relacion entre sus variables con

p-valor de 0,000 y un p = 0,692 lo que indica una correlacion positiva media.
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De la Tabla 14, se evidencia los resultados de la Correlacion entre la
dimension de fiabilidad y nivel de satisfaccion, donde se concluye que existe
relacién significativa, teniendo como p-valor un 0,000 y asi mismo posee una

correlacion de p = 0,700 lo que indica una correlacion positiva media.

Resultado que también se asemeja al estudio de Ccoifiislla, (2022), en
que su dimensién de Fiabilidad y satisfaccion del estudiante, existe relacion
entre sus variables con p-valor de 0,000 y un p = 0,515 lo que indica una

correlacion positiva media.

En la Tabla 15, se evidencia los resultados de la Correlacion entre la
dimensién capacidad de respuesta y nivel de satisfaccion, donde se concluye
que existe relacion significativa, teniendo como p-valor un 0,000 y asi mismo
posee una correlacion de p = 0,640 lo que indica una correlacién positiva

media.

Se asemeja a la investigacion de Ccofiislla, (2022), en que su dimension
de capacidad de respuesta y satisfaccion del estudiante, existe relacion entre
sus variables con p-valor de 0,000 y un p = 0,590 lo que indica una correlacion

positiva media.

De la Tabla 16, se evidencia los resultados de la Correlacion entre la
dimensién seguridad y nivel de satisfaccidn, donde se concluye que existe
relacién significativa, teniendo como p-valor un 0,000 y asi mismo posee una

correlacion de p = 0,688 lo que indica una correlacion positiva media.

Resultado que también se asemeja al estudio de Ccoiiislla, (2022), en
que su dimensién seguridad y satisfaccion del estudiante, existe relacién entre
sus variables con p-valor de 0,000 y un p = 0,703 lo que indica una correlacion

positiva media.
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De la Tabla 17, se evidencia los resultados de la Correlacion entre la
dimension empatia y nivel de satisfaccion, donde se concluye que existe
relacién significativa, teniendo como p-valor un 0,000 y asi mismo posee una

correlacion de p = 0,694 lo que indica una correlacion positiva media.

Se asemeja una vez mas, a la investigacion de Ccofiislla, (2022), en que
su dimensidn de empatia y satisfaccion del estudiante, existe relacion entre sus
variables con p-valor de 0,000 , pero difiere en el valor de p = 0,777 siendo este

una correlacion positiva considerable..

En la Tabla 18, se evidencia los resultados de la Correlacion entre la
variable calidad del servicio y nivel de satisfaccion, donde se concluye que
existe relacion significativa, teniendo como p-valor un 0,000 y asi mismo posee

una correlacion de p = 0,729 lo que indica una correlacion positiva media.

Resultado que también se asemeja al estudio de Ccofiislla,(2022), en
que su calidad de servicio y satisfaccion del estudiante, existe relacion entre
sus variables con p-valor de 0,000 y un p = 0,682 lo que indica una correlacion

positiva media.
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CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

En la presente investigacion, se pudo demostrar la hip6tesis general, en
donde el valor p (Sig.) = 0,000 (< 0,05), concluyendo que se acepta la
hipdtesis alterna; por lo tanto, se puede afirmar que existe relacion
significativa entre la variable Calidad de Servicio Educativo y el Nivel
de Satisfaccion, de acuerdo a la obtencion de una correlacion de 0,729
lo que indica una correlacion positiva media; demostrando que a
medida que se incrementa la calidad de servicio educativo, también se

vera incrementado el nivel de satisfaccion de los estudiantes.

En cuanto a la dimension Elementos Tangibles y el nivel de satisfaccion
de los estudiantes, se puede concluir que existe una relacion
significativa, debido a que se obtuvo un valor p (Sig.) = 0,000 (< 0,05),
resultado estadistico que permite aceptar la hipétesis alterna; asi mismo
se obtuvo una correlacion Rho Spearman de 0,561 lo que indica una
correlacion positiva media. Este también concluye que a medida que se
mejore los elementos tangibles, tales como las instalaciones,
equipamiento, laboratorios, servicios; el nivel de satisfaccion de los

estudiantes se vera incrementada.

De la dimension Fiabilidad y el nivel de satisfaccion, los resultados
estadisticos de la investigacion, se obtuvo un valor p (Sig.) = 0,000 (<
0,05), resultado que indica la existencia de una relacion significativa,
asi mismo se posee una correlacion Rho Spearman de 0,700 lo que
indica una correlacion positiva media. Esto lleva a concluir que a
medida que se mejore los elementos de fiabilidad, tales como poseer un
curriculo actualizado, servicio educativo y administrativo adecuado; el

nivel de satisfaccion de los estudiantes sera mucho mejor.
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En cuanto a la dimension Capacidad de Respuesta y el nivel de
satisfaccion, se concluye que existe una relacion significativa entre
ambas, debido a que estadisticamente se obtuvo un valor p (Sig.) =
0,000 (< 0,05), concluyendo que se acepta la hipdtesis alterna; asi
mismo se obtuvo un coeficiente de correlacién Rho Spearman de 0,688
lo que indica una correlacion positiva media. Esto lleva a sefialar que a
medida que se mejore la Capacidad de Respuesta, de parte de los
profesores y los administrativos; el nivel de satisfaccion de los

estudiantes sera mucho mejor.

De la dimension Seguridad y el nivel de satisfaccion, los resultados
estadisticos de la investigacién, se obtuvo un valor p (Sig.) = 0,000 (<
0,05), resultado que indica la existencia de una relacién significativa,
asi mismo se posee una correlacion Rho Spearman de 0,694 lo que
indica una correlacion positiva media, demostrando que a medida que
se incrementa; la seguridad respecto a que los profesores brinden un
nivel suficiente y actualizado de conocimientos, asi como una
comunicacion fluida en la entrega de conocimientos y estrategias de

ensefianza, el nivel de satisfaccion de los estudiantes se elevara.

En cuanto a la dimensién Empatiay el nivel de satisfaccion, se concluye
que existe una relacion significativa entre ambas, debido a que
estadisticamente se obtuvo un valor p (Sig.) = 0,000 (< 0,05),
concluyendo que se acepta la hipotesis alterna; asi mismo se obtuvo un
coeficiente de correlacion Rho Spearman de 0,694 lo que indica una
correlacion positiva media. Esto lleva a sefialar que a medida que se
mejore la Empatia, de parte de la atencion que brinde la EPCCYF y
muestre un interés hacia sus estudiantes, el nivel de satisfaccion de los

estudiantes sera mucho mejor.
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RECOMENDACIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Se recomienda mejorar la calidad del servicio educativo, ofreciendo
capacitacion continua a los profesores en metodologia pedagdgica y
herramientas tecnoldgicas; esto debe llevarse como una politica
constante de parte de las autoridades Universitarias, incluso ofreciendo
becas de estudio y pasantias a profesores; asi mismo llevar a cabo
constantemente encuestas de satisfaccion estudiantil y realizar
observaciones en el aula, para evidenciar el desempefio y brindar
acompariamiento a los profesores, accion de seguimiento y monitoreo
mas efectivo de parte de Directores de Escuela. Por otro lado, buscar
acreditaciones y certificaciones de calidad de organismos reconocidos,
accion de debe apoyar las autoridades mayores de la Universidad,
facilitando recursos a los Decanos y Directores de Escuela, para mejorar
los estandares educativos; asi mismo optimizar la atencion y servicios

al estudiante, brindando una comunicacién mas efectiva y transparente.

Se recomienda ampliar y mejorar la infraestructura de aulas y espacios
comunes de lectura, equipamiento tecnoldgico en aula y laboratorios.
Por otro lado, contar con mobiliario ergonémico, habilitar espacios
colaborativos para que los estudiantes puedan trabajar en grupo sus
proyectos. Mejorar el sistema de seguridad y confort, esta Gltima para
proporcionar un ambiente agradable en aulas con sistema de
climatizacion y sean estas confortables en cualquier época del afio.
Todas estas acciones deben llevar a realizar inversion de forma

equitativa y que esta en manos de las autoridades Universitarias.

Se recomienda seguir mejorando los tiempos de desarrollo del
contenido programatico de los silabos, esto con el acompafiamiento mas
efectivo de los monitores que acomparien a los profesores; mejorar los

procesos administrativos, tales como el proceso de matricula, gestion
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de becas, traslados y otros; medidas que deban llevar a cabo a mejorar
seriamente los servicios de los sistemas informaticos de la Universidad,
que ayuden a unificar y simplificar los procesos administrativos.
Implementar un sistema de evaluacion regular del desempefio del
profesor, que no solo sea se opinidn de parte de los estudiantes, si no de
parte de otras oficinas de procesos académicos con especialistas, de tal
forma que ayuden a mejorar aquellos items que tengan deficiencia los
profesores, para de esta forma mejorar la calidad de ensefianza y
satisfaccion del estudiante. Realizar revision curricular periddica, para
poseer un curriculo acorde a las necesidades del mercado laboral;
accion necesaria que debe hacerse con participacion activa de los
empleadores de forma constante. Contar con canales que sean

accesibles para recibir las quejas y sugerencias de los estudiantes.

Recomendamos implementar un sistema de gestion de consultas y
solicitudes en linea con asistentes virtuales incluso, que le permita a los
estudiantes resolver problemas administrativos y pueda obtener
constancias y certificaciones inmediatamente, mediante opciones de
autoservicio cuando sea posible. Implementar sistemas de analitica que
monitoricen el tiempo de respuesta y la eficacia del servicio educativo,
permitiendo identificar areas de mejora y reajustar procesos en tiempo
real; para llevar a cabo estas acciones es necesario potenciar seriamente

el area de tecnologias de Informacién de la Universidad.

Se recomienda ofrecer programas de desarrollo profesional continuo
para los profesores, asegurando que estén con las ultimas metodologias
de ensefianza y avances en sus areas de especializacion. Implementar el
uso de herramientas interactivas y recursos digitales que permita
afianzar con mayor seguridad la mejora de la calidad del aprendizaje y

la ensefianza. Estas acciones para llevarse a cabo, debe necesariamente
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partir con politicas serias, ya sea tanto del vicerrectorado académico

como el de investigacion.

Se recomienda que se ofrezca programas continuos de formacion en
escucha activa y comunicacion empética para sus profesores, personal
administrativo y de servicios; acciones que deba implementarse con una
oficina similar a la de OBUN, pero que esta esté dirigida a personal
administrativo y profesores. También debe implementarse programas
de mentoria para los estudiantes, para que ellos puedan recibir
orientacion personalizada, tanto académica como emocional.
Establecer horarios de atencidn, donde los estudiantes puedan acercarse
para discutir dudas o simplemente sentirse escuchados; estas Gltimas
acciones deben de partir desde Decanato quien proporcione directivas
y recursos, asi como también los Directores de Escuela, quienes

implementen y monitoreen estas actividades.
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Apéndice A: Matriz de consistencia

TITULO: CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO Y EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES DE LA
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS CONTABLES Y FINANCIERAS DE LA UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA, 2023

MAESTRANTE: Gerson Efrain Pérez Garcia

VARIABLES/
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES E METODOLOGIA RECOMENDACIONES
INDICADORES
INTERROGANTE OBJETIVO 1. HIPOTESIS 1. VARIABLE 1 Tipo de Investigacién 1. Se recomienda mejorar la
PRINCIPAL GENERAL GENERAL ; - ;
Calidad del servicio Bésica calidad del servicio educativo,

¢Como se Establecer la La calidad del educativo o ofreciendo capacitacion
relaciona la relacion entre la servicio educativo se Disefio de la continua a los

: A . . : hy: profesores en
calidad del calidad del relaciona Dimensiones Investigacion o .
servicio educativo servicio educativo significativamente * E;}rgiebné? egtin el enfoque de metodologia pedagogicay

I nivel i i e segu u herramientas tecnoldgicas; esto
yi. f e”ded I y ?I ?lve!,ded | cor_1 el nly’el de o  Equipamiento Hernadndez, Fernandez y g
satisfaccion de los satisfaccion de los satlsfgcmon de los o Infraestructura Baptista (2014, pp. 126-164) debe llevarse como una politica
estudiantes de la estudiantes de la estudiantes de la El t ¢

. © ementos a. Segun el Enfoque es constante de parte de las

Escuel_a Escuel_a Escuela Profesional tangibles Cuantitativo
Profesional de Profesional de de Ciencias atractivos b. Segun la Intervencion autoridades Universitarias,
Ciencias Ciencias Contables y o Apariencia de del Investigador es incluso ofreciendo becas de
Contables y Contables y Financieras de la las instalaciones Observacional, porque _ )
Financieras de la Financieras de la Universidad Privada o no existira intervencion estudio y pasantias a
Universidad Universidad de Tacna, 2023. *  Fiabilidad del investigador. profesores; asi mismo llevar a

Privada de Tacna,

Privada de Tacna,

o Cumplimiento
o Interés de

c. Segun el numero de
variables de interés es

cabo constantemente encuestas

2023? 2023. 2. HIPOTESIS e .
ESPECIFICAS resolucién de Analitico, porque de satisfaccién estudiantil y
OBJETIVOS prob!emas plan_teg y hone @ Prueba realizar observaciones en el
INTERROGANTES ESPECIFICOS | Ladimensién o Reelizarun gau?slo;ffi;ﬁs toda vez T
ESPECIFICAS elementos tangibles estadistico es bivariado aula, para evidenciar el

¢Cémo es la calidad
del servicio
educativo, por los
estudiantes de la

Determinar la
calidad del servicio
educativo por los
estudiantes de la
Escuela Profesional

se relaciona
significativamente
con el nivel de
satisfaccion de los
estudiantes de la

o No cometer
errores

e Capacidad de
Respuesta
o  Profesores

d. Segun el nimero de
ocasiones en que se
mide la variable es
Transversal, ya que el
periodo en que se

desempefio y brindar
acompafiamiento a los
profesores, accion de

seguimiento y monitoreo mas

Escuela Profesional de Ciencias Escuela Profesional comunicativos recogera la informacion . .

de Ciencias Contablesy de Ciencias Contables o Personal es en un solo momento. efectivo de parte de Directores
C.ontal:_)les y Financieras de la y Financieras de la ad_ministrativo e. Segun la planificacion de Escuela. Por otro lado,
Financieras de la Universidad Privada Universidad Privada eficiente de la toma de datos es o

Universidad Privada de Tacna, 2023. de Tacna, 2023. o Profesores que Prospectivo, porque los buscar acreditaciones y

de Tacna, 20237 responden datos necesarios para el certificaciones de calidad de

Estimar el nivel de

La dimension

o  Profesores

estudio son recogidos a
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éCudl es el nivel de
satisfacciéon de los
estudiantes de la
Escuela Profesional
de Ciencias
Contablesy
Financieras de la
Universidad Privada
de Tacna, 20237

¢Cémo se relaciona
la dimensidn
elementos tangibles
y el nivel de
satisfaccion de los
estudiantes de la
Escuela Profesional
de Ciencias
Contablesy
Financieras de la
Universidad Privada
de Tacna, 20237

é¢Cémo se relaciona
la dimensién
fiabilidad y el nivel
de satisfaccion de
los estudiantes de la
Escuela Profesional
de Ciencias
Contablesy
Financieras de la
Universidad Privada
de Tacna, 20237

¢Qué relacion existe
entre la dimension
capacidad de
respuesta y el nivel
de satisfaccion de los
estudiantes de la
Escuela Profesional
de Ciencias
Contablesy
Financieras de la

satisfaccion de los
estudiantes de la
Escuela Profesional
de Ciencias
Contables y
Financieras de la
Universidad Privada
de Tacna, 2023.

Determinar como se
relaciona la
dimensidn
elementos tangibles
y el nivel de
satisfaccion de los
estudiantes de la
Escuela Profesional
de Ciencias
Contablesy
Financieras de la
Universidad Privada
de Tacna, 2023.

Determinar como se
relaciona la
dimensidn fiabilidad
y el nivel de
satisfaccion de los
estudiantes de la
Escuela Profesional
de Ciencias
Contables y
Financieras de la
Universidad Privada
de Tacna, 2023.

Determinar como se
relaciona la
dimension
capacidad de
respuesta y el nivel
de satisfaccion de
los estudiantes de la
Escuela Profesional
de Ciencias
Contables y

fiabilidad se relaciona
significativamente
con el nivel de
satisfaccion de los
estudiantes de la
Escuela Profesional
de Ciencias Contables
y Financieras de la
Universidad Privada
de Tacna, 2023.

La dimension
capacidad de
respuesta se
relaciona
significativamente
con el nivel de
satisfaccion de los
estudiantes de la
Escuela Profesional
de Ciencias Contables
y Financieras de la
Universidad Privada
de Tacna, 2023.

La dimension
seguridad se
relaciona
significativamente
con el nivel de
satisfaccion de los
estudiantes de la
Escuela Profesional
de Ciencias Contables
y Financieras de la
Universidad Privada
de Tacna, 2023.

La dimension
empatia se relaciona
significativamente
con el nivel de
satisfaccion de los
estudiantes de la

2.

dispuestos a
ayudar

Seguridad

o  Profesores bien

formados

o Profesores que

transmiten
confianza

o  Profesores

amables

o  Profesores

honestos

Empatia

o Atencién

individualizada

o  Comprension de
las necesidades
de los
estudiantes

O  Preocupacién
por los intereses
del estudiante

e Escalade

medicion de la
variable 1

La escala de
medicion sera
LIKERT; que va
delab
VARIABLE 2

La variable es el

“Nivel de

satisfaccion”; y de
acuerdo a la presente
investigacion, se
utiliza el Net Promoter
Score (NPS).

Dimensiones e
indicadores

propdsito de la
investigacion (fuente
primaria).

Nivel de investigacion

Relacional

Ambito de Estudio
Microregional
Poblacion

459 estudiantes del I, al X
ciclo, matriculados en el
semestre académico 2023-1

Muestra

Se implementé bajo el
Muestreo estratificado con
afijacion proporcional,
siendo un total de 209
estudiantes

Técnicas de
Recoleccion de datos

Encuesta

Instrumento

Cuestionario

organismos reconocidos,
accion de debe apoyar las
autoridades mayores de la
Universidad, facilitando
recursos a los Decanos y
Directores de Escuela, para
mejorar los estandares
educativos; asi mismo
optimizar la atencion y
servicios al estudiante,
brindando una comunicacion

mas efectiva y transparente.

Se recomienda ampliar y
mejorar la infraestructura de
aulas y espacios comunes de
lectura, equipamiento
tecnoldgico en aulay
laboratorios. Por otro lado,
contar con mobiliario
ergonomico, habilitar espacios
colaborativos para que los
estudiantes puedan trabajar en
grupo sus proyectos. Mejorar el
sistema de seguridad y confort,
esta Ultima para proporcionar
un ambiente agradable en aulas
con sistema de climatizacion y
sean estas confortables en
cualquier época del afio. Todas
estas acciones deben llevar a

realizar inversién de forma
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Universidad Privada
de Tacna, 2023?

¢Cémo se relaciona
la dimensidn
seguridad y el nivel
de satisfaccion de
los estudiantes de la
Escuela Profesional
de Ciencias
Contablesy
Financieras de la
Universidad Privada
de Tacna, 2023?

¢Qué relacidn existe
entre la dimension
empatia y el nivel de
satisfaccion de los
estudiantes de la
Escuela Profesional
de Ciencias
Contablesy
Financieras de la
Universidad Privada
de Tacna, 20237

Financieras de la
Universidad Privada
de Tacna, 2023.

Determinar como se
relaciona la
dimensidn
seguridad y el nivel
de satisfaccion de
los estudiantes de la
Escuela Profesional
de Ciencias
Contables y
Financieras de la
Universidad Privada
de Tacna, 2023.

Determinar como se
relaciona la
dimensidn empatia
y el nivel de
satisfaccion de los
estudiantes de la
Escuela Profesional
de Ciencias
Contablesy
Financieras de la
Universidad Privada
de Tacna, 2023

Escuela Profesional
de Ciencias Contables
y Financieras de la
Universidad Privada
de Tacna, 2023.

El Net Promoter
Score (NPS), no tiene
dimensiones, pero si
dispone  de  tres
indicadores
(Reichheld &
Markey, 2011, p. 61),
las mismas que son:

« Detractores
« Pasivos
« Promotores

Escala de medicion
de la variable 2

La escala de
medicion que se
utiliza para la
variable 2, es Likert;
Su puntuacion sera
delall

equitativa y que esta en manos
de las autoridades

Universitarias.

Se recomienda seguir
mejorando los tiempos de
desarrollo del contenido
programatico de los silabos,
esto con el acompafiamiento
mas efectivo de los monitores
que acompafien a los
profesores; mejorar los
procesos administrativos, tales
como el proceso de matricula,
gestion de becas, traslados y
otros; medidas que deban llevar
a cabo a mejorar seriamente los
servicios de los sistemas
informéticos de la Universidad,
que ayuden a unificar y
simplificar los procesos
administrativos. Implementar
un sistema de evaluacion
regular del desempefio del
profesor, que no solo sea se
opinion de parte de los
estudiantes, si no de parte de
otras oficinas de procesos
académicos con especialistas,
de tal forma que ayuden a
mejorar aquellos items que
tengan deficiencia los
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profesores, para de esta forma
mejorar la calidad de
ensefianza y satisfaccion del
estudiante. Realizar revision
curricular periddica, para
poseer un curriculo acorde a las
necesidades del mercado
laboral; accién necesaria que
debe hacerse con participacion
activa de los empleadores de
forma constante. Contar con
canales que sean accesibles
para recibir las quejas y

sugerencias de los estudiantes.

Recomendamos implementar
un sistema de gestion de
consultas y solicitudes en linea
con asistentes virtuales incluso,
que le permita a los estudiantes
resolver problemas
administrativos y pueda
obtener constancias y
certificaciones inmediatamente,
mediante opciones de
autoservicio cuando sea
posible. Implementar sistemas
de analitica que monitoricen el
tiempo de respuesta y la
eficacia del servicio educativo,
permitiendo identificar areas de

mejora y reajustar procesos en
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tiempo real; para llevar a cabo
estas acciones es necesario

potenciar seriamente el area de
tecnologias de Informacion de

la Universidad.

Se recomienda ofrecer
programas de desarrollo
profesional continuo para los
profesores, asegurando que
estén con las dltimas
metodologias de ensefianza y
avances en sus areas de
especializacion. Implementar el
uso de herramientas
interactivas y recursos digitales
que permita afianzar con mayor
seguridad la mejora de la
calidad del aprendizaje y la
ensefianza. Estas acciones para
llevarse a cabo, debe
necesariamente partir con
politicas serias, ya sea tanto del
vicerrectorado académico

como el de investigacion.

Se recomienda que se ofrezca
programas continuos de
formacion en escucha activa y
comunicacion empatica para
sus profesores, personal
administrativo y de servicios;
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acciones que deba
implementarse con una oficina
similar a la de OBUN, pero que
esta esté dirigida a personal
administrativo y profesores.
También debe implementarse
programas de mentoria para los
estudiantes, para que ellos
puedan recibir orientacion
personalizada, tanto académica
como emocional. Establecer
horarios de atencion, donde los
estudiantes puedan acercarse
para discutir dudas o
simplemente sentirse
escuchados; estas ultimas
acciones deben de partir desde
Decanato quien proporcione
directivas y recursos, asi como
también los Directores de
Escuela, quienes implementen

y monitoreen estas actividades.
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Apendice B: Instrumentos

CUESTIONARIO DE MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
EDUCATIVO Y EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES
DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS CONTABLES Y
FINANCIERAS DE LA UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA, 2023

OBJETIVO:
El objetivo principal del presente cuestionario, es recoger informacion para medir
la percepcion sobre la Calidad del Servicio Educativo y el Nivel de Satisfaccion de
los estudiantes de la Escuela Profesional de Ciencias Contables y Financieras de la
Facultad de Ciencias Empresariales; para ello necesitamos su colaboracién. NO
ESCRIBA SU NOMBRE, EL CUESTIONARIO ES ANONIMO.

EDAD GENERO H M |CICLO

INSTRUCCIONES:

Muy estimado alumno (a), en el siguiente listado de afirmaciones, seleccione la
opcién que mejor describa la situacién. No existen respuestas correctas ni
incorrectas, tan solo se quiere conocer su opinién. Marque con un aspa (X)

solamente un nimero de la escala que se le da:

® @ ©) @ ®
Totalmente en Moderadamente Ni desacuerdo Moderadament  [Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo ni acuerdo e de acuerdo acuerdo

N° Dimension de Tangibilidad Escala

P1 La EPCC_ZYF po,see modernas y adecuadzfls_ in_stalacif)nes y equipamientos (aulas, DOO®G
laboratorio de computo, ascensores, mobiliarios, bafios)

P2 Elpa_bell()n dela EPCCYF essuficiente paradesarrollarsufuncionylograrun DOO®G
ambienteyentornoagradable
P3 Los ambientes donde se imparten clases son atractivos y ayudan a crear un ambiente DOO®G

acogedor y adecuado para el aprendizaje.
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P4 La apgriencia de_las instalaciones fisicas de laEPCCYF estaen armoniacon el tipo de DRB®G
servicio (educacidn) que presta.
Dimension de Fiabilidad
P5 El contenido programatico de las asignaturas propuesto enel syllgbus porlos DRB®G
profesores se lleva a cabo totalmente durante el semestre académico.
P6 Cuando u§ted tiene problemas de tipo académico siente que la EPCCYF es DRB®G
comprensiva y colaboradora para ayudarle.
p7 Cree que el servicio educativo que brinda la EPCCYF es adecuado para el proceso DRB®G
de su formacion profesional.
P8 Los horarigs de clase, las fechas de entrega de notas, las actividades extracurriculares DROO®G
son cumplidos por los profesores en el tiempo que se ha programado.
P9 La EPCCYE bringa respuestaalas solicitudes del récord academico, registros de DROO®G
notas, horarios, sin errores.
Dimension de Capacidad de Respuesta
P10 Losprofesoresbri_ndan unap_ro_gramaciénqued_icecuénd,oseIIevarénacabo DOBBG
exactamente lasdiversas actividades (evaluaciones, examenes, entrega de notas,
etc.)
p11 |Lassol icitude.s. hechas al personal administrativo (certificaciones, constancias) son DROO®G
contestadas diligente y prontamente.
P12 |Los profesores realimentan las diversas actividades (evaluaciones y trabajos) e PRB®G
inquietudes con prontitud.
P13 |Los profesores de la EPCCYF estan dispuestos siempre para ayudar a los ORO®G
estudiantes.
Dimension de Seguridad
P14 |Los profesores poseen un nivel suficiente y actualizado de conocimientos teéricos YO @ QR @ ®
précticos.
P15 |Existe una comunicacion fluida y de confianza entre profesores y estudiantes. 0I0]6I0]6)
P16 |Los profesores aclaran las dudas de los estudiantes. OOBR®OG
P17 |Los profesores explican los conceptos con claridad suficiente. ODOBR®OG
P18 |Los profesores usan estrategias para aplicar los conocimientos tedricos a la OOBR®®
realidad.
P19 |Ante una equivocacion del profesor (nota, conocimiento, trato) corrige su error. ODQR®O®
Dimensién de Empatia
P20 |La EPCCYF brinda una atencion individual a los estudiantes. OINIOIOIO;
P21 |Cuando es necesaria y solicitada a los profesores, le dan atencion individualizada al D@ Q3 @ ©
estudiante.
P22 |Los profesores conocen las necesidades de los estudiantes. OINIOIOIO;
P23 |La EPCCYF muestra un interés sincero en la formacion integral y personal del CRB®G
estudiante.
pos |LOS profesores se preocupan por el aprendizaje, motivan por la materiay fomentan la DOO®G

participacion de los estudiantes.




Nivel de satisfaccion NPS (Net Promoter Score).

P25. ;Cual es la probabilidad que Usted recomiende nuestro servicio a un amigo?

100

10

P26. ¢Hay algo que podriamos haber hecho para que su experiencia sea mas excepcional?
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Apéndice C: Formulario web para captura de datos

CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL
SERVICIO DE EDUCACION ¥ SU
INFLUENCIA EN EL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS ESTUDIAMNTES
DE LA ESCUELA PROFESIOMAL DE
CIENCIAS CONTABLES ¥ FINANCIERAS
DE LA UNIVERSIDAD PRIVADA DE
TACMA, 2023
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Apéndice D: Matriz de datos

4

4

4

5

4
3

4

4
3

2

4

2

4

31415

3|4

1

313|383

5

3|3|3]|4

2

2

5

4 4]4]5

2

314(3|4]|4

314133 |3]3

3

3|3

3

2

4

314|414 (4|4 |4]4

413|144

4 13|44 |4|14|4)|4]4

41414

3[3|3]3

313|3]3|3]3

4 1414 (4|44 |4]|14]4

3333|383

31414

2

2

2

3

5

6

7
7

8

10

Edad | Genero | Ciclo |P1|P2 |P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12|P13| P14 |P15|P16| P17 |P18|P19| P20 | P21 |P22|P23 | P24 | P25

24
19
19
18
17
20
20
21

25
23
18
20
21

21

20
19
19
19
19
21

24
24
20
19
20
18

Nc
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22
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Apéndice E: Escalas de valoracion de Confiabilidad

Tabla E1

Escala del coeficiente de alfa de cronbach

Coeficiente alfa >.9 es excelente
Coeficiente alfa >.8 es bueno
Coeficiente alfa >.7 es aceptable
Coeficiente alfa >.6 es cuestionable
Coeficiente alfa >.5 es pobre
Coeficiente alfa <.5 es inaceptable

Nota. Obtenida de George y Mallery (2003, p.231).

Tabla E2
Escala coeficientes de correlacion

Valor Significado
-1 Correlacion negativa perfecta
-0,90a-0,99 Correlacion negativa muy fuerte
-0,75a-0,89 Correlacion negativa considerable
-0,50 a-0-74 Correlacion negativa media
-0,25 a -049 Correlacién negativa débil
-0,10 a-0,24 Correlacion negativa muy débil
0 No existe correlacién alguna
0,10a0,24 Correlacion positiva muy débil
0,25a0,49 Correlacion positiva débil
0,50a0,74 Correlacion positiva media
0,75a0,89 Correlacion positiva considerable
0,90 20,99 Correlacion positiva muy fuerte
1 Correlacion positiva perfecta

Nota. Obtenido de (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018, p. 346)
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Apéndice F: Escalas de Baremos

Para el célculo de los Baremos y obtener las escalas que se requiere para la
presentacion de los resultados descriptivos, se tomara en cuenta el nimero de items
del instrumento de la variable, se debe realizar una sumatoria de cuantos items
serian si se diera el caso que alguien respondieran el valor de 1 y por otro lado
aplicar la sumatoria de cuanto saldria el valor maximo si respondieran todos el valor

de 5; considerando claro esta que se trata de una escala de Likert de a 5.

Obtenidos el valor minimo y méximo, se proceden a restar estos valores, para luego
de este resultado, pasar a dividir entre el nUmero de categorias que se necesite, en
este caso de la variable Calidad de Servicio, se necesitaria de tres categorias, como
Alto, Medio y Bajo; y en base al resultado final obtenido, seria el indice por el cual

se empieza a construir la escala de Baremos.

Valor maximo—valor minimo

La férmula aplicada, seria: indice = -
N° categorias

Para el caso de la Variable Calidad de Servicio, tendriamos:

Escala de Likert: 1 al 5

N° de items del instrumento: 24 preguntas

Valor minimo del instrumento = 24 (si todos respondieran 1 de la escala Likert)

Valor méximo del instrumento = 120 (si todos respondieran 5 de la escala Likert
24 preguntas x 5 escala de likert daria los 120)

Escala a obtener: Alto, Regular, Bajo (3 escalas)

) .. 120-24 .
Calculando en base a la formula: indice = — el indice = 32

Célculo de la categoria Bajo, seria tomar la sumatoria de valor minimo del
instrumento que seria 24, a este le sumamos el valor del indice que sacamos de la
formula, esto llevaria a obtener un valor de 24+ 32 = 56 (este valor seria el rango
maximo para la primera categoria Bajo, para la siguiente categoria, tomamos el
valor siguiente de la escala que se obtuvo el 56, asi que avanzamos un numero que
seria el 57 y este valor ya seria el puntaje de inicio de la categoria Regular y ahora
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si le sumamos el valor del indice obtenido de los 32, seria: 57-32 = 89, este seria el
valor rango de la categoria Regular y finalmente para la categoria Alto, partimos
del valor siguiente que seria 90 y sumamos el valor indice de 32, obtendriamos
90+32 = 122 (este seria el Ultimo puntaje rango de la categoria Alto de nuestro
Baremos de la Variable Calidad de Servicio.

Resumiendo, el procedimiento descrito, se arma la tabla Baremos de la variable
Calidad de Servicio.

Tabla F1

Baremos para la variable Calidad de Servicio:

Categoria Escala
Bajo 24 - 56
Regular 57 -89
Alto 90 - 122

En razén que la variable Calidad de Servicio, posee cinco (5) dimensiones y se
desea analizar los resultados de igual forma en base a tres (3) categorias, Bajo,
Regular y Alto, se procedera bajo el mismo procedimiento del calculo Baremos de
la variable Calidad de Servicio, donde obtendremos de manera ya resumida, la
siguiente Tabla E2

Tabla F2

Baremos por Dimensiones de la variable Calidad de Servicio:

Dimensién Categoria Escala
Bajo 4-9

Tangibles Regular 10-15
Alto 16-21
Bajo 5-11

Fiabilidad Regular 12 -18

Alto 19-25
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_ Bajo 4-9
Capacidad de

Regular 10-15

respuesta
Alto 16-21
Bajo 6-14
Seguridad Regular 15-23
Alto 24 - 32
Bajo 5-11
Empatia Regular 12 -18
Alto 19-25

Para el caso de Baremos para la variable 2 de Nivel de satisfaccion, no hay nada que
hacer, ya que el Net Promoter Score de (Reichheld & Markey, 2011, p. 60), ya esta
establecido su escala baremos a tres categorias si se puede decir, tales como

Detractores, Pasivos y Promotores.

Detractores Pasivos Promotores

Donde el Baremos, seria en base a lo siguiente:
Tabla F3

Baremos para la variable Nivel de satisfaccion:

Categoria Escala
Detractores 1-6
Pasivos 7-8

Promotores 9-10




