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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo establecer la relaciébn que existe entre la
calidad de servicio y autoeficacia en los clientes de una empresa de coaching en
Arequipa el afio 2023. La investigacion tuvo como muestra 68 clientes de la
empresa, de los cuales 41 fueron mujeres y 27 hombres. El disefio fue no
experimental, de corte transversal, ademas, el tipo de estudio fue descriptivo-
correlacional. Se hizo uso de la Escala de Autoeficacia General para dicha
variable la que fue adaptada por Reyes (2017) y, para la variable calidad de
servicios, la de Riveros (2007). Por tanto, se puede afirmar que la calidad de
servicio se relaciona con la autoeficacia en clientes de una empresa de
coaching de Arequipa, dando como p-valor = 0.000 y Rho = 0.574, esta relacion
es positiva moderada; es decir a mayor calidad de servicio, mayor magnitud de la

autoeficacia.

Palabras clave: Calidad de servicio, autoeficacia, clientes.



ABSTRACT

This research aimed to establish the relationship that exists between the quality of
service and self-efficacy in the clients of a coaching company in Arequipa in 2023.
The research had as a sample 68 clients of the company, of which 41 were
women and 27 men. The design was non-experimental, cross-sectional, and the
type of study was descriptive-correlational. The General Self-Efficacy Scale was
used for said variable, which was adapted by Reyes (2017), and for the quality of
services variable, that of Riveros (2007). Therefore, it can be stated that service
guality is related to the self-efficacy in clients of a coaching company in
Arequipa, giving p-value = 0.000 and Rho = 0.574, this relationship is moderately
positive; That is, the higher the quality of service, the greater the magnitude of

self-efficacy.

Keywords: Quality of service, self-efficacy, clients.



. INTRODUCCION

La calidad de servicio tiene un papel esencial que permite lograr el éxito
organizacional, esto se debe a que, al ofrecer un 6ptimo servicio, se consigue la
satisfaccion de las expectativas del cliente, ademas de fortalecer su confianza y
lealtad hacia determinada marca (Hammond, 2022).

De manera similar, Irurita (2022) evidencié que es imprescindible para toda
organizacion optimizar sus procesos en areas especificas, recomendando la
adopcién de un sistema de software de gestién integrado que facilite esta
optimizacion. Este planteamiento subraya la importancia de mejorar el servicio al
cliente como un elemento crucial para exceder las expectativas y alcanzar la
satisfaccion deseada, resaltando la vitalidad de atender las demandas de los

usuarios para lograr su plena satisfaccion.

Por su parte, Cardozo (2021) sostiene que la calidad del servicio forma un
factor de especial importancia en las relaciones comerciales, siendo considerado
como un elemento diferenciador competitivo. De hecho, las experiencias negativas
pueden tener repercusiones significativas en el asunto de compra y venta,

afectando negativamente la lealtad del cliente.

Asimismo, Burgos y Morocho (2020), concluyeron en su estudio sobre la
empresa Alpecorp S.A. que existe una correlacion positiva entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente. Esto implica que una mejora en la calidad del
servicio se traduce en un incremento en la satisfaccion del cliente; por el contrario,
un deterioro en la calidad del servicio puede resultar en una disminucion de la
satisfaccion. Asimismo, su investigacion reveld que la empresa presenta un nivel
medio en términos de confiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia por parte
de sus empleados, mientras que la satisfaccion general de los clientes se evalu6

como regular.

Cabe destacar que, el 68% de los consumidores manifiestan su disposicion
a invertir mas en servicios o productos de marcas que sean reconocidas por
proporcionar experiencias superiores de atencion al cliente. Adicionalmente, un
93% de los clientes es probable que repitan sus compras en empresas que les han

ofrecido un servicio excepcional (Castro, 2022).



Por otro lado, el informe de State of the Connected Consumer elaborado por
Salesforce (2023), que contemplé la opinion de aproximadamente seis mil
consumidores de 15 paises, incluido México, revela que el 80% de los
consumidores considera la calidad del servicio o producto como un componente
crucial para la imagen de la marca, siendo esta calidad determinante para su

decision de efectuar compras futuras en la misma empresa.

Ademas, es fundamental mencionar que, en el contexto de la ciudad de
Lima, la calidad en la prestacion de servicios influye en un 60% en la decisién de
los ciudadanos de realizar compras subsiguientes. Asimismo, un 71% de los
consumidores opta por no volver a lugares donde han experimentado un servicio
deficiente; mientras que un 36% admite haber utilizado las redes sociales para
expresar comentarios negativos sobre malas experiencias de servicio, destacando
aspectos como la eficiencia, cortesia y atributos del producto como factores

vinculados a la calidad del servicio (Diario Gestion, 2019).

Por otro lado, Cardenas (2022), revela en su investigacion la correlacion
existente entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes en el Banco
de la Nacion de Camanéa durante el afio 2021. Los resultados de este estudio
evidencian una asociacion positiva y significativa entre las dimensiones de calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente, manifestada a través de un coeficiente de
correlacion de 0,437. Este hallazgo subraya la importancia de conservar altos

estandares de calidad en el servicio para asegurar la satisfaccién del usuario.

Respecto a la autoeficacia, se la comprende como una creencia dinamica y
de gran importancia, crucial para iniciar o sostener comportamientos saludables.
Ante la presencia de niveles reducidos de autoeficacia, se hace necesario
implementar estrategias que propicien su aumento, dado que esto puede inducir un

cambio positivo en el comportamiento (Schwarzer, 2019).

Las personas dotadas de autoeficacia no se limitan a esperar que los
eventos sucedan, sino que toman acciones proactivas anticipando los resultados,
convencidas de su capacidad para modificar las circunstancias que afectan su
bienestar. Estos individuos se distinguen por su optimismo, orientando su
percepcion hacia lo positivo y previniendo que las situaciones adversas se

transformen en perjudiciales. En este contexto, Silvay Guzman (2023), sefialan que



aguellos con bajos niveles de autoeficacia se ven a si mismos como ineficaces y
carentes de revision sobre los sucesos que amenazan la calidad de la vida humana,
adoptando una perspectiva desalentadora y pasiva. Desde esta vision, consideran

que cualquier esfuerzo por modificar su entorno problematico resultara infructuoso.

En el ambito educativo, diversos elementos han sido objeto de estudio por
su dominio en la calidad del proceso ensefianza-aprendizaje, destacandose la
autoeficacia como uno de los factores determinantes en el trabajo académico de
los estudiantes. Segun Morales (2019) la autoeficacia no es esencial en los seres
humanos, sino que se logra y se desarrolla a traveés de la interaccion con el entorno,

implicando un proceso de evolucion personal.

El trabajo investigativo realizado por Siavichay et al. (2023), se enfocaron en
evaluar la calidad del servicio de una compafiia localizada en la ciudad de Cuenca,
examinando el conocimiento de los clientes respecto a diversos aspectos del
servicio, tales como la celeridad, la comunicacién efectiva y la relacién calidad-
precio del producto. Los hallazgos de esta investigacion revelaron discrepancias
significativas en los aspectos evaluados, lo que sugiere que estas areas
representan oportunidades de mejora para la empresa con el fin de potenciar el
valor ofrecido a sus consumidores. Al optimizar estas dimensiones, la empresa

podria reforzar su posiciébn competitiva en el mercado.

Rodriguez (2013) por su parte, resalta la importancia de la autoeficacia,
vinculandola estrechamente con la autoestima. Este vinculo es crucial, ya que la
autoestima facilita la sensacibn de eficacia personal, contribuyendo
significativamente al bienestar general del individuo. Ademas, el concepto de
autoesfuerzo juega un papel fundamental en el fortalecimiento de la autoestima, ya
gue reconoce y recompensa al individuo por conductas y logros deseables,

fomentando asi su desarrollo personal.

El andlisis empirico llevado a cabo por Roman (2019), indagd en la
interconexion existente entre la autoeficacia académica, la ansiedad frente a los
analisis y el agotamiento emocional en alumnos del Instituto del Sur, ubicado en
Arequipa. Los hallazgos de este estudio revelaron una correlacion negativa
estadisticamente significativa entre la autoeficacia en contextos de aprendizaje y la

ansiedad ante los examenes (r= -.346; p< 0.001), asi como entre la autoeficacia y



el agotamiento emocional, lo que sugiere que una mayor percepcion de autoeficacia
podria estar asociada con niveles inferiores de ansiedad ante los examenes y de

agotamiento emocional.

En este marco, es esencial reconocer la importancia de buscar apoyo para
fomentar y expandir el sentido de autoeficacia. Cardozo (2021) sugiere que la
terapia cognitivo-conductual, administrada por un psicoterapeuta, puede ser una
estrategia efectiva para desarrollar la autoeficacia, brindando a los individuos

herramientas para superar las barreras psicologicas que limitan su potencial.

Adicionalmente, en Arequipa se encuentra la Escuela de Liderazgo y
Desarrollo Personal, que ofrece a sus clientes diversas herramientas de coaching.
A través de entrenamientos o0 procesos transformacionales de tres meses de
duracion, apoyados constantemente por un equipo de profesionales, los
participantes trabajan en superar barreras mentales o creencias limitantes. Esto les
permite descubrir su potencial y redisefiar sus vidas para alcanzar objetivos en
distintas é&reas. La escuela también proporciona sesiones de coaching
personalizadas y charlas corporativas a diversas instituciones de la region,

contribuyendo al desarrollo personal y profesional de sus asistentes.

Por esta razoén, se plantedé como problema general: ¢ Cual es la relacién que
existe entre la calidad de servicio y autoeficacia en los clientes de una empresa de
coaching en Arequipa el afio 2023? Por consiguiente, también se formularon las
problematicas especificas: PE1¢ Cual es el nivel de calidad de servicio que perciben
los clientes de una empresa de coaching en Arequipa el afio 2023?, PE2 ¢ Cual es
el nivel de autoeficacia de los clientes de una empresa de coaching en Arequipa el
afo 2023?, PE3 ¢Cudl es la relacién de calidad de servicio con la dimensién
magnitud de autoeficacia en empresa de coaching en Arequipa el afio 2023?, PE4
¢,Cual es la relacion de calidad de servicio con la dimension fuerza de autoeficacia
de los clientes de una empresa de coaching en Arequipa el afio 2023?, y PE5 ¢ Cual
es la relacion de calidad de servicio con la dimension generalidad de autoeficacia

en una empresa de coaching en Arequipa el afio 20237

Como justificacion tedrica de investigacion, el estudio brinda conocimiento
de las variables al revisar bibliografia de libros y articulos recientemente publicados;

ademas, permite evidenciar el actual estado de las variables de analisis, lo que



favorece la identificacion de la presencia de correspondencia entre ambas.
Igualmente, se justifica de forma metodologica, ya que, se considera el método
cientifico, ademas de adaptar el instrumento de calidad de servicio a esta unidad
de estudio y, asi, posteriores investigaciones puedan tomarla como referencia.
Asimismo, tiene justificacion practica, debido a que proporcionara al representante
de la escuela y al staff de profesionales que dirigen esta organizacion, estrategias
que mejoren la calidad del servicio en sus clientes, de tal manera que la autoeficacia

se desarrolle éptimamente en ellos.

Se plante6 como objetivo general, establecer la relacion que existe entre la
calidad de servicio y autoeficacia en los clientes de una empresa de coaching en
Arequipa el afio 2023. Por otro lado, los objetivos especificos planteados son:
Identificar el nivel de calidad de servicio que perciben los clientes de una empresa
de coaching en Arequipa el afio 2023; identificar el nivel de autoeficacia de los
clientes de una empresa de coaching en Arequipa el afio 2023, establecer la
relacion existente entre la calidad de servicio con la dimension magnitud de
autoeficacia en los clientes de una empresa de coaching en Arequipa el afio 2023;
establecer la relacion existente entre la calidad de servicio con la dimension fuerza
de autoeficacia en los clientes de una empresa de coaching en Arequipa el afio
2023; establecer la relacion existente entre la calidad de servicio con la dimension
generalidad de autoeficacia en los clientes de una empresa de coaching en

Arequipa el afio 2023.

En dltima instancia, se plantedé como hip6tesis general, la calidad de servicio
se relaciona positivamente con la autoeficacia en los clientes de una empresa de
coaching en Arequipa el afio 2023. Al mismo tiempo, las especificas fueron: El nivel
de calidad de servicio que perciben los clientes de una empresa de coaching en
Arequipa el afio 2023 es alta, el nivel de autoeficacia de los clientes de una empresa
de coaching en Arequipa el afio 2023 es promedio, la calidad de servicio se
relaciona positivamente con la dimension magnitud de autoeficacia en los clientes
de una empresa de coaching en Arequipa el afio 2023, la calidad de servicio se
relaciona positivamente con la dimension fuerza de autoeficacia en los clientes de

una empresa de coaching en Arequipa el afio 2023 y la calidad de servicio se



relaciona positivamente con la dimension generalidad de autoeficacia en una

empresa de coaching en Arequipa. el afio 2023.



ll.  MARCO TEORICO

Para establecer un contexto amplio y fundamentado sobre el estudio en cuestion,
es pertinente considerar antecedentes internacionales que aporten una base sélida
y diversificada. Estos antecedentes pueden abarcar investigaciones, teorias y
hallazgos de diversas partes del mundo que se relacionen con los temas centrales
del estudio, como la autoeficacia, la calidad del servicio, la satisfaccién del cliente,

la ansiedad ante los examenes y el agotamiento emocional, entre otros:

Como antecedentes internacionales se tomaron en cuenta a Hernandez
(2022) realiz6 un estudio que buscO establecer el nivel de evolucion de la
autoeficacia académica que se percibe en los semestres iniciales de universitarios
mexicanos rurales. Metodologicamente, el estudio fue de disefio longitudinal y
cuantitativo; la muestra fue de 55 universitarios a quienes se destinaron
cuestionarios. Como resultados, se encontrd que el nivel de autovaloracion de las
actividades fue variable, pero se mantuvo en los dos primeros semestres en un alto
nivel; respecto a autoeficacia, inicialmente se obtuvo un nivel medio, no obstante,
al finalizar el tercer semestre se obtuvieron niveles superiores. En efecto, se
encontré que la autoeficacia académica aumenta segun el semestre que cursa el
estudiante. En conclusion, los estudiantes rurales tuvieron determinadas creencias
respecto a sus capacidades cuando iniciaron el primer semestre académico v,
conforme fueron avanzando, las creencias se acrecentaron, lo que impacto

positivamente en su autoeficacia.

Qiu et al (2020), Este estudio investigd el dominio del liderazgo de servicio y
la autoeficacia de los empleados en la calidad del servicio en hoteles, utilizando
datos de empleados de restaurantes y hoteles de lujo. Los resultados indican que
mostrando que la autoeficacia influye en cdmo el liderazgo de servicio afecta la
calidad del servicio. Se observo que la calidad del servicio era superior cuando los
niveles de liderazgo de servicio percibido y autoeficacia eran altos. Ademas, se
encontré que las discrepancias entre estos dos factores contribuian a mejorar aun

mas la calidad del servicio.

Abuelhassan y AlGassim (2022), El estudio se concentré en analizar como
la autoeficacia influye en el desempefio laboral a través de la creatividad,

considerando también el impacto de la incivilidad de los clientes y los guiones de



servicio rigidos. La investigacion se baso en encuestas a 397 vendedores en
grandes almacenes de Corea del Sur, utilizando herramientas estadisticas
especificas para evaluar las hipétesis. Los hallazgos indicaron que la creatividad
actla como un puente parcial entre la autoeficacia y el desempefio laboral, pero
esta relacion se ve afectada negativamente por la rudeza de los clientes y la rigidez
de los guiones de servicio. Esto sugiere que, aunque la autoeficacia puede impulsar
la creatividad y el desempeiio, estos efectos positivos se reducen en ambientes
laborales desafiantes. El estudio subraya la importancia de un ambiente de trabajo
favorable que fomente la creatividad y la autoeficacia para mejorar el desempefio
laboral, y resalta como ciertos factores externos pueden limitar estos beneficios.
Estos hallazgos ofrecen una vision mas completa de cémo la autoeficacia y la
creatividad interactdan en el contexto laboral, y el papel disruptivo que pueden jugar

la incivilidad de los clientes y los guiones de servicio rigidos.

Garcia et al. (2023) realizaron un estudio que tuvo como propdsito
comprobar la influencia de la autoeficacia en la percepcion de empleabilidad,
ademas de analizar si el engagement a nivel académico influye en la relacion de
dicha percepcion y la autoeficacia de los estudiantes universitarios. Como
metodologia, el estudio fue descriptivo, cuantitativo, y se realizaron dos
cuestionarios a una muestra total de 535 universitarios de cuatro carreras distintas.
Como resultados, la autoeficacia incide en la percepcion de empleabilidad de los
universitarios, ya que, a partir de esto, los alumnos perciben su competencia,
eficiencia y adecuacion académico. Se concluyé que, a mayor autoeficacia, el
engagement académico aumenta, lo que impacta positivamente en la percepcion

de empleabilidad de la muestra analizada.

Restrepo, et al (2021) Este estudio se enfoc6 en examinar como diversos
elementos moduladores como el género, el tipo de contrato, el nivel educativo y el
tipo de organizacion educativa afectan la Calidad de Vida Laboral (CVL) y las
creencias de Autoeficacia Profesional (AEP) entre profesores de educacion
superior en Colombia. Participaron 100 maestros de distintas zonas geograficas,
utilizando herramientas especificas para medir la CVL y la AEP. Los efectos
indicaron que no hubo diferencias significativas de género en cuanto a la CVL Yy la

AEP. Sin embargo, se observé que los docentes con contratos permanentes



reportaron una percepcion de mayor seguridad laboral y autoeficacia profesional en
comparacion con aquellos que trabajan por horas. Ademas, se encontraron
diferencias segun el tipo de institucién educativa (privada vs publica) en términos
de soporte institucional y seguridad laboral, siendo mas favorables en las
instituciones publicas. Una correlacion positiva significativa entre la CVL y la AEP
sugiere que mejores condiciones laborales estan asociadas con una mayor
confianza de los docentes en sus habilidades profesionales. Basado en estos
hallazgos, se recomienda realizar mas investigaciones para explorar otros factores
que puedan influir en la CVL y la AEP, y se sugiere que las intervenciones
organizacionales tomen en cuenta las situaciones laborales para mejorar tanto la

CVL como la AEP entre los docentes.

Como antecedentes nacionales, se tomaron en cuenta, el estudio de Diaz
(2023), que asumid establecer la correspondencia existente entre calidad de
servicio académico y satisfaccion. Metodolégicamente, la investigacion fue no
experimental, tipo explicativo-descriptivo y, se consideraron 60 estudiantes para la
aplicacion de cuestionarios. Como resultados, el 66.6% de la muestra indicé un
nivel eficiente de calidad de servicio, seguido de un 26.6% que sefialé un nivel
regular. Por otro lado, el 51.6% de la muestra indicé en nivel bueno la satisfaccion,
y un 45% sefal6 ésta como regular. Al relacionar ambas variables, se logré un valor
de r = 0.748, lo que permiti6 concluir que ambas variables tienen una alta

correspondencia, positiva y de significancia con la satisfaccion.

Por su parte, Ynga (2023) realiz6é un estudio para establecer si la calidad de
servicio tiene asociacion con la satisfaccion del usuario en una organizacion
académica chiclayana. Respecto a la metodologia, esta fue correlacional-
descriptiva, cuantitativo y no experimental. Se efectuaron encuestas a un total de
215 usuarios. Como resultados, el 67% de la muestra indicé que siempre recibe
una adecuada calidad de servicio; mientras que, sobre satisfaccion, el 63.3%
manifesto siempre sentirse satisfecho con el servicio recibido. Al realizar el analisis
correlacional, se obtuvo un rho=0.542, lo que demostré que existe una asociacion
significativa. Como conclusion, la calidad de servicio se asocia de forma

significativa con la satisfaccién del consumidor.



Ugarte (2021) realizé un estudio que busco establecer la correspondencia
de la calidad de servicio y la satisfaccibn de los beneficiarios del comedor
universitario en la UNMSM. Metodolégicamente, el estudio fue de alcance
descriptivo-correlacional, enfoque cuantitativo. Se consideraron 333 universitarios
sanmarquinos para la realizacion de encuestas. Como resultados, la calidad de
servicio alcanzé una media de 3.75, siendo la confiabilidad la dimension que
alcanz6 una media de 4.38, mayor al resto de dimensiones. Cabe sefialar que el
31.8% indico que la calidad de servicio es casi deficiente, y la satisfaccién obtuvo
un nivel medio en el 51.1% de la muestra. En conclusion, se obtuvo un valor
correlacional de rho = 0.666, por lo que la calidad de servicio posee una asociacion
de significancia y positiva con la satisfaccion de los estudiantes que hacen uso del
comedor de la UNMSM.

Cerdan (2018) desarrollé un estudio donde buscé determinar si la aplicacion
del coaching tiene asociacién con la calidad de servicio al cliente de la empresa
GDS del Pert S.A.C. De tipo descriptivo, basico y de alcance correlacional. Se
considerd la aplicacion de cuestionarios a un total de 40 clientes. Como resultados,
un 70% de la muestra indicO que es coaching estd en nivel regular, donde la
dimensién aprendizaje obtuvo un 90% de regular; en cuanto a la calidad de servicio,
el 67.5% indicé que esta es regular, donde el 70% manifesté que las evidencias
especificas y la capacidad de respuesta tienen un nivel regular. En conclusion, se
obtuvo un rho=0.850, que evidenci6 que el coaching tiene una relacion alta con la

calidad del servicio al cliente.

Leyton (2021) realizé un estudio que tuvo como finalidad determinar si el
estrés académico tiene asociacion con la autoeficacia en estudiantes de una
universidad limefia. Metodologia aplicada, se consideraron 380 universitarios para
la realizacion de encuestas. Como resultados, se encontré que el estrés académico
tiene un nivel moderado, al igual que la autoeficacia de los universitarios. Ademas,
se encontro que el estrés académico se asocia de forma inversa y significativa con
la autoeficacia, con un rho=-0.414; mientras que, se obtuvo un rho=-0.378 que
demuestra que el estrés académico se asocia de forma inversa y significativa con
los estresores, por su parte, el estrés académico tiene esta misma relacién con los

sintomas, al obtener un rho=-0.351. En conclusién, ante niveles altos de

10



autoeficacia, los estresores son menores, por lo que, a menores sintomas, las

estrategias para afrontar el estrés académico seran mayores.

Asimismo, se revisaron antecedentes de caracter local, tales como el de
Palomino (2020), quien tuvo como finalidad determinar la manera en que se asocia
al discernimiento de la calidad de servicio universitario respecto a la autoeficacia
en maestrantes de Psicologia, Arequipa. Metodol6gicamente, el estudio fue de tipo
bésico-prospectivo, disefio transversal. Se consideraron 134 maestristas de
psicologia para aplicar encuestas. Como resultados, se consiguié un rho=0.378, lo
gue ha permitido determinar la existencia de una correspondencia débil y positiva
respecto al conocimiento de calidad de servicio universitario con la autoeficacia en

los maestrantes de analisis.

Jalisto y Llerena (2022) realizaron una investigacion que tuvo como finalidad
establecer si la adaptacion a la vida universitaria tiene correspondencia con la
autoeficacia académica en estudiantes de Enfermeria la UNSA. Respecto a la
sistematica, esta fue descriptivo-correlacional, disefio transversal, y se realizaron
cuestionarios en una muestra de 93 universitarios. Como resultados, un 69.9% de
la muestra indicaron un alto nivel de adaptacion, por otro lado, el 63.4% demostro
un nivel alto de autoeficacia. Al correlacionar las variables, se pudo concluir que la
adaptacion a la vida universitaria tiene relacion directa y significativa con la

autoeficacia académica en estudiantes universitarios de la UNSA.

Para fundamentar las variables de analisis, se muestra el enfoque tedrico de
la primera variable: calidad de servicio. Al respecto, Kotler y Armstrong (2013)
definen este término con la satisfaccion y valor que se brinda al cliente; en este

sentido, se asocia con los indices de satisfaccion desarrollados en el mismo.

Por su parte, Miranda et al. (2021) manifiestan que la calidad de servicio
implica que se cumplan con las expectativas del cliente respecto a como se
satisfacen las demandas del mismo, de forma adecuada. Asimismo, Aiteco
Consultores (2012) concibe que un servicio de calidad diferencia la percepcion del
cliente de sus expectativas. En este sentido, si la percepcidén es superada, las
expectativas seran cubiertas, lo que conduce a elevar la calidad de servicio

percibida, esto lleva a un nivel alto de satisfaccion.
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Para Kant y Jaiswal (2017), la naturaleza de la calidad de servicio es de
caracter subjetivo. Para el consumidor, este sienta sus bases en la percepcion
respecto al resultado del servicio, es decir, que haya cumplido sus expectativas y
necesidades. En consecuencia, la calidad de servicio implica la comparacion
subjetiva del consumidor respecto al servicio recibido de lo que esperaba recibir

inicialmente.

Bollet et al. (2019) manifiestan que esta variable, ademas de basarse en las
expectaciones y satisfaccion del cliente, considera la manera en que la compafiia
hace uso de sus recursos y ofrece una experiencia satisfactoria. Cabe subrayar que
las cualidades y comportamientos organizacionales, respecto a la calidad de
servicio, tales como la disponibilidad de soluciones rapidez, eficiencia en la atencién
al cliente, amabilidad del personal, entre otros aspectos, son de vital importancia

en la calidad de servicio.

De acuerdo con Requena y Serrano (2007), dentro de las teorias utilizadas
para sustentar la primera variable, se encuentra el modelo SERVQUAL, el cual
consiente que las empresas obtengan resultados precisos respecto a la calidad del
servicio dado, debido a que, brinda claridad estructural para evaluarla y medirla.
Esto favorece identificar establecer acciones correctivas y areas de mejora para

conseguir la satisfaccion del cliente.

Un aspecto clave para un adecuado servicio implica exceder o alcanzar las
perspectivas que el cliente asume de este. Entonces, un excelente servicio se logra
al cubrir las expectativas del cliente, esto se consigue solo con explicar y ofrecer
una razén al consumidor cuando lo requiere, si esto no se consigue, puede

percibirse la calidad de servicio como pobre (Requenay Serrano, 2007).

Respecto a las experiencias previas del consumidor sobre un servicio
recibido, también es posible influir en su nivel de expectativa mediante la
comunicacién externa de los proveedores que brindan el servicio, ya que, permite
modelar las expectativas del cliente. En consecuencia, el precio representa un
factor importante dentro de la comunicacidén externa, siendo determinante en la

expectativa del consumidor (Requena y Serrano, 2007).

Adicional a lo expresado, la calidad de servicio se asocia con la atencion

brindada al consumidor, lo cual debe garantizar que sea de garantia y calidad,
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orientado a la satisfaccion de sus necesidades, que esto supere sus expectativas.
A patrtir de ello, la empresa lograra mayor eficiencia y eficacia, ya que, favorece el
desarrollo de lealtad hacia la marca, la fidelizacion del cliente, y mejores
recomendaciones (Mendoza, 2022).

Zarraga et al., citados por Mendoza (2022), mencionan que la calidad de
servicio engloba acciones del personal orientadas hacia la satisfaccion del cliente,
es decir, trabajar directamente con los trabajadores que tratan con los usuarios del
servicio, a fin de que estos se enfoquen en una meta en comun. Por tanto, la
eficacia se relacione con la satisfaccion de la demanda, esta se consigue a partir

del compromiso conjunto de los miembros de la empresa.

Respecto a las dimensiones de la primera variable, se encuentra la
dimension evidencias fisicas, que hace referencia a la configuracién de un aspecto
clave en la estrategia de empresas que brindan servicios. En este marco, implica
elementos tangibles de una empresa, es decir, atributos fisicos como instalaciones,

entre otros (Aiteco Consultores, 2012).

En cuanto a la dimension empatia, esta es entendida como la capacidad para
interactuar con otros individuos, es decir, la construccion de una relacion con el
usuario al hacerlos sentir comprendidos, respetados y escuchados (Aiteco
Consultores, 2012).

Como tercera dimension, se tiene la capacidad de respuesta, que hace
referencia al entorno con las acciones que se toman con base en las habilidades
desarrolladas y conocimiento adquirido, lo cual permite potenciar a la empresa para
actuar y comprender de forma efectiva al consumidor. Esto se asocia con la
coordinacion, velocidad y desempeiio de las acciones implementadas, ademas de

gue estas seas revisadas de forma periddica (Aiteco Consultores, 2012).

Respecto a la dimensién fiabilidad, esta es entendida como la capacidad
para realizar adecuadamente el servicio prometido, es decir, con exactitud y
formalidad. Implica que se brinde el servicio correctamente desde el inicio. Dentro
de esta dimensién, se consideran los aspectos que favorecen que el cliente
identifique los conocimiento y capacidad de los profesionales de la empresa (Aiteco
Consultores, 2012).
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En cuanto a la variable de autoeficacia, esta es entendida como la creencia
o percepcion individual de las capacidades propias en un contexto especifico. Cabe
sefalar que, las creencias de autoeficacia inciden significativamente en el sujeto,
debido a que impactan en su comportamiento, sentimientos y pensamientos
(Calicchio, 2023).

La autoeficacia tiene un papel primordial al formarse la personalidad, asi
como en la motivacion del sujeto para conseguir sus objetivos. El individuo con alta
autoeficacia posee capacidad para afrontar los retos, debido a que sabe que tiene
las habilidades y conocimientos requeridos para lograr la meta. En consecuencia,
esta persona asume el reto, se esfuerza y da lo mejor para conseguir el objetivo
deseado. Contrariamente, ante un nivel bajo de autoeficacia, el sujeto se
acostumbra a evitar desafios nuevos, por lo que tiende a no confiar en sus
habilidades y capacidades, ya que, considera que los fracasos son parte de la vida

cotidiana (Hernandez, 2022).

Ruiz (2019) sostiene que la autoeficacia es el autoconocimiento del sujeto
respecto a sus capacidades, ademas de la confianza que este tiene para lograr sus
metas y afrontar contextos problematicos. La expectativa de autoeficacia es
desarrollada mediante el aprendizaje por experiencia social y observacién, y esto
es parte de la construccion de la personalidad del dominado, ademés de ayudar al
reconocimiento de actitudes, habilidades y capacidades para enfrentar

exitosamente el problema.

Es preciso sefalar que el autoconocimiento se forma durante la vida, ya que,
se asocia de forma directa con las habilidades y experiencia, con base en los
aciertos y desaciertos logrados. En consecuencia, abarca desde la infancia hasta
la adultez. Este aspecto tiene resultados positivos para recuperarse de problemas

de salud o evitar riesgos potenciales en el bienestar general. (Calicchio, 2023)

De esta manera, de acuerdo con Pereyra et al. (2019), la magnitud es una
dimensién caracteriza por identificar el nivel de desafio que representa una
actividad, ademas de implicar como el sujeto valora sus competencias, ya que, Si
las valora como inferiores, la magnitud sera de dificultad alta; caso contrario, esta

se percibird como no dificultosa.
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Como segunda dimension de la autoeficacia se encuentra la fuerza, que
hace referencia al nivel de seguridad del sujeto ante el proceso de afrontamiento
de un reto, por tanto, implica que se reconozcan las cualidades positivas para
actuar efectivamente ante una actividad o escena que implique estimulos

estresores (Bandura, 1997).

Finalmente, se considera la dimensién generalidad, entendida como el
proceso en el que se valora la utilidad de las capacidades para hacer uso de las
mismas en mas de un escenario, de tal manera que el sujeto tenga la certeza de
hacer uso de estas eficazmente, y obtener, en todos los casos, resultados
satisfactorios. Esto conduce a que la percepcion de suficiencia sea generalizada de

forma 6ptima (Bandura, 1997).
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. METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo

Segun Naupas et al. (2018), el método es cuantitativo porque esté
establecido en evidencias y forma parte de una medicion numérica para establecer
el funcionamiento del problema encontrado. De varias maneras, a través de un
proceso secuencial y la extraccion de una fuente de suposiciones, surgen

problemas y surgen preguntas.

El presente trabajo es de tipologia basica, ya que, se basa en la descripcion
u observacion de la conducta de una variable con otras que pudieran afectarla.
Tiene naturaleza y/o nivel correlacional, porque se analiza la fuerza de la
correspondencia existente entre las variables. Dado que se daran respuestas a las
hipétesis, se utilizé el método hipotético deductivo (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018).

3.1.2. Disefo

Disefio correlacional - no experimental, debido a la falta de manipulacién
deliberada de las variables analizadas, puesto que, solamente se observa los
resultados basandose en la informacion obtenida, estudio de corte transversal
siendo que el acopio de datos se efectla en un solo lapso de tiempo, asimismo fue
de corte transversal ya que se acopiaron datos en un momento Unico (Hernandez-

Sampieri y Mendoza, 2018).

Ox

M r

\Oy
Donde:

M : Muestra
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OX :Variable Calidad de Servicio
OY : Variable Autoeficacia

R : Relacién entre variables

3.2.Variables y operacionalizacion

La categoria de ambas variables de estudio es cualitativa, siendo:
Variable 1: Calidad de Servicio
Definicion Conceptual

Conjunto de relaciones, redes e interacciones que asegura una relacion de
largo plazo, generadora de valor para el consumidor y para los objetivos

estratégicos de la empresa (Serna, 2006, citado en Torres y Vasquez, 2011).
Definicion Operacional

Calidad captada mediante los puntajes obtenidos en la adaptacion de la
escala de Cerdan (2018).

Dimensiones e indicadores

Dimension 1. Evidencias fisicas: Parte del servicio perceptible a la vista del
cliente (Cerdan, 2018). Siendo sus indicadores: Instalacion fisica, apariencia del

personal, accesibilidad y calidad del producto.

Dimensién 2. Empatia: Disposicion para brindar atencién personalizada al
cliente identificAndose con él. (Cerdan, 2018). Siendo sus indicadores:
Compromiso con el cliente, grado de comunicacion, cortesia y amabilidad y

dedicacion de tiempo.

Dimension 3. Capacidad de respuesta: Disposicion para responder con rapidez
y certeza a los clientes. (Cerdan, 2018). Siendo sus indicadores: Disposicion,

habilidad, seguridad y confiabilidad.

Dimension 4. Fiabilidad: Habilidad para prestar en todo momento un servicio en
forma segura, correcta, confiable y cuidadosa (Cerdan, 2018). Siendo sus

indicadores: Garantia, eficiencia, tiempo establecido y cuidado.
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Escala de mediciéon. Ordinal, intervalo

Variable 2: Autoeficacia
Definicion Conceptual

Esta puede concebirse como la creencia o percepcion individual de las
capacidades propias en un contexto especifico. Cabe sefialar que las creencias de
autoeficacia inciden significativamente en el sujeto, debido a que impactan en su

comportamiento, sentimientos y pensamientos (Calicchio, 2023).
Definicion Operacional

Creencia captada mediante los puntajes obtenidos en la escala de Chirinos
(Bandura, 1997).

Dimensiones e indicadores

Dimension 1. Magnitud: Capacidad de un sujeto para identificar el nivel de
dificultad que representa una actividad que estima poder superar. (Bandura, 1997).

Siendo sus indicadores: Calma, ocurrencia y obtener cosas.

Dimension 2. Fuerza: Nivel de seguridad del sujeto ante el proceso de
afrontamiento de un reto. (Bandura, 1997). Siendo sus indicadores: Resolucién de

problemas, persistencia, esfuerzo y confianza.

Dimensién 3. Generalidad: Proceso en el que el sujeto valora la utilidad de sus
capacidades, haciendo uso de ellas en mas de un escenario. (Bandura, 1997).
Siendo sus indicadores: Cualidades, manejo de situaciones, y ocurrencia de

alternativas.

Escala de medicion. Ordinal, intervalo

3.3.Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis
3.3.1. Poblacién

Desde la perspectiva de Bernal (2018), las poblaciones deben definirse

utilizando los términos: elementos, unidad de muestreo, tamafio y tiempo. Por ello,
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la poblacion para la presente investigacion esta determinada por los 90 clientes de
una empresa de coaching de Arequipa a setiembre del afio 2023, la cantidad de

clientes fue proporcionada por la empresa.
3.3.2. Muestra

Los autores Hernandez y Mendoza (2018) definen la muestra como aquel
subconjunto de la poblacién o universo de estudio, del que se va a recolectar la
data para la investigacion, la cual deber ser representativa con el objetivo de avalar
la autenticidad de las consecuencias a nivel global. Asimismo, se empled la formula

finita para determinar la muestra.

72 % N % D *q

ne e?«x(N—1)+ Z?xp=q
Donde:
Z:valor de Z 1.96
p: proporcién 0.50
g: proporciéon 0.50
e: error 0.05 (5%)

o 1.96% * 90 * 0.5 % 0.5

~0.052% (90 —1) + 1.962 % 0.5 % 0.5
n = 68

La muestra de la investigacion se encuentra formada por 68 clientes de la

empresa de coaching de Arequipa a setiembre del afio 2023.

3.3.3. Muestreo

El muestreo se refiere al procedimiento que podra seleccionar las unidades
de investigacion que constituirdn la muestra necesaria, para recabar la informacion

que requiere la investigacion a realizar (Naupas et al., 2018).
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Por lo tanto, el muestreo es probabilistico de tipo aleatorio simple, debido a
gue todos los clientes de empresa de coaching tienen la misma probabilidad de

pertenecer a la muestra.

3.3.4. Unidad de anélisis

Se trabaja con 68 clientes de una empresa de coaching de Arequipa.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

Segun Arias (2012), en la investigacion, la encuesta es un método que se
utiliza para seleccionar la investigacién de un grupo o muestra de personas sobre

si mismos o con respecto a un tema determinado.
Instrumento

El cuestionario es una modalidad de encuesta que se realiza en forma
escrita, utilizando un instrumento o formato de papel que tiene una secuencia de
preguntas que se hacen a los clientes. Debido a que el cuestionario debe ser
completado por el encuestado sin la ayuda del entrevistador, se lo conoce como
cuestionario autoadministrado (Arias, 2012). De ahi que para ambas variables de

estudio se ha empleado el cuestionario, especificamente para:

Calidad de servicio: Constituye de 14 items tipo escala, con cinco
alternativas de respuesta que van de 1 a 5 puntos: Totalmente de acuerdo; de
acuerdo; ni de acuerdo, ni en desacuerdo; en desacuerdo y totalmente en
desacuerdo. Se categoriz6 la variable mediante el baremo: Baja (32 a 44), media
(45 a57)y alta (58 a 70).

Autoeficacia: Figura de 10 items tipo escala, con cuatro alternativas de
respuesta que van de 1 a 4 puntos: Muy de acuerdo, de acuerdo, en desacuerdo y
muy en desacuerdo. Se categoriz6 la variable mediante el baremo: Muy bajo (hasta

el pg), bajo (hasta el p2o), promedio (hasta p7s), alto (hasta peo) y muy alta(desde

Po1).
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Validez y confiabilidad

Calidad de servicio: Instrumento validado, tomado de la investigacion de
Cerdan (2018) UCV. Modificado por Gutiérrez Palomino, Maricruz Estefany y
Hancco Mamani, Jeimmy Ayme, La validez del instrumento de la presente
investigacion, fue elaborada por tres jueces expertos en la materia de estudio. La

confiabilidad se obtiene mediante el Alfa de Cronbach, siendo su valor de 0.930.

Autoeficacia: Instrumento validado internacionalmente, tomado de la
Escala de Autoeficacia General version en espafiol de Matthias Jerusalem y Ralf
Schwarzer conformado por 10 reactivos. Escala validada en Pert por Chirinos
(2017), verificando su validez de contenido mediante la V de Aiken y su
confiabilidad mediante el alfa de Cronbach, cuyo valor fue de 0.90, y el indice de
dos mitades con un valor de 0.79. Asimismo, esta escala esta constituida por tres

dimensiones: magnitud, fuerza y generalidad.

3.5.Procedimientos

Se dio inicio solicitando la autorizacion a la gerencia de la empresa de
coaching de Arequipa para la aplicacion de la encuesta y acceso a la base de datos
de sus clientes. Seguidamente, se aplico el instrumento a través de formularios

enviados de manera online.

3.6.Método de analisis

Los datos obtenidos de 68 clientes de la empresa de coaching se
organizaron en una base de datos, la que permiti6 mostrarlos en tablas estadisticas
y figuras. Ademas, se emplearon pruebas estadisticas inferenciales de correlacion
(coeficiente de correlacion Rho de Spearman) para la verificacion de hipétesis,

empleandose para todo ello Microsoft Excel y SPSS -22.

3.7.Aspectos éticos

Se busco que la investigacion cumpla con los grandes estandares de rigor

cientifico, compromiso y honestidad, para asegurar la precision del conocimiento
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cientifico, resguardar los derechos y bienestar de clientes de la empresa de
coaching que aceptaron participar en la presente investigacion mediante su
consentimiento informado; promoviendo las buenas practicas cientificas,
fomentando la integridad cientifica e incluyendo la capacitacion de los
investigadores.
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IV. RESULTADOS
4.1. Estadistica descriptiva

Caracterizacion sociodemogréfica de los clientes de una empresa de coaching
en Arequipa.

Tabla 1

Sexo de los clientes de una empresa de coaching

Sexo Frecuencia Porcentaje
Femenino 41 60.0
Masculino 27 40.0

Total 68 100.0

Figura 1

Sexo de los clientes de una empresa de coaching

Masculino
40%

E Femenino Masculino

En la tabla 1 y figura 1, puede evidenciarse que el mayor porcentaje de los
clientes de una empresa de coaching son de sexo femenino con un 60%,
alejandose este porcentaje en un 40% de los clientes de sexo masculino. El que se
cuente con mayor porcentaje de clientes de sexo femenino se explica por lo que
este sexo es mas emocional tendiendo a querer trabajar en el area de su

autoconocimiento y desarrollo personal.
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Tabla 2

Edad de los clientes de una empresa de coaching

Edad Frecuencia Porcentaje
De 19 a 27 afios 20 29.4
De 28 a 36 anos 24 35.3
De 37 a 45 afios 11 16.2
De 45 a 56 afos 13 19.1
Total 68 100.0
Figura 2

Histograma de la edad en los clientes de una empresa de coaching

HMDel9a27 ®WDe28a36 mDe37a45 De 46 a 56

Segun la tabla 2, el mayor porcentaje (35.3%) de los clientes de una empresa
de coaching cuentan con una edad que fluctia entre 28 y 36 afios, mientras que la
edad del menor porcentaje de clientes (16.2%) se encuentra entre 37 y 45 afos.
Ademas, cuentan con una edad promedio de 34.82 afios, siendo las edades mas

frecuentes las de 26 y 33 afos; presentando una variabilidad aceptable.
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Tabla 3

Ciclo inscrito de los clientes de una empresa de coaching

Ciclo Frecuencia Porcentaje
Basico 9 13.2
Avanzado 17 25.0
Aplicativo 15 221
Graduado 27 39.7
Total 68 100.0
Figura 3

Ciclo inscrito de los clientes de una empresa de coaching
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Ciclo

En la tabla 3 y figura 3, se aprecia que el mayor porcentaje de los clientes que
realizaron encuestas (39.7%) se encuentran inscritos en el ciclo “graduado”, ultimo
ciclo del programa de procesos transformacionales, contando asi ya con
herramientas que le permiten redisefiar, transformar su vida de forma integral.
Ademas, el menor porcentaje (13.25%) se ubica en el ciclo “basico”, iniciando asi

Su maestria de vida.
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a) Verificacion del objetivo especifico: Identificar el nivel de calidad de servicio

gue perciben los clientes de una empresa de coaching en Arequipa.

Tabla 4
Niveles de calidad de servicio en clientes de una empresa de
coaching
Niveles de calidad de servicio Frecuencia Porcentaje
Baja 1 15
Media 20 29.4
Alta 47 69.1
Total 68 100.0
Figura 4
Niveles de calidad de servicio en clientes de una empresa de
coaching
69.1%
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Baja Media Alta

Segun latabla 4 y figura 4, el mayor porcentaje de clientes (69.1%) consideran
como alta la calidad de servicio brindado por la empresa de coaching, mientras que,
solo el 1.5% de clientes la considera como bajo, lo que evidencia que los clientes
perciben empatia y capacidad de respuesta del personal que laboran en la
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empresa, sus instalaciones fisicas son adecuadas, y que la informacion y/o

herramientas que les brindan son fiables.

b)  Verificacion del objetivo especifico: Identificar el nivel de autoeficacia de los
clientes de una empresa de coaching en Arequipa.

Tabla 5

Niveles de autoeficacia en clientes de una empresa de coaching

Niveles de Autoeficacia Frecuencia Porcentaje
Bajo 21 30.9
Promedio 30 44.1
Alto 10 14.7

Muy alto 7 10.3
Total 68 100.0
Figura 5

Niveles de autoeficacia en clientes de una empresa de coaching
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En la tabla 5 y figura 5, se ve que el mayor porcentaje de clientes (44.1%)
presenta un nivel promedio de autoeficacia, seguido de los que cuentan con una

baja autoeficacia (30.9%) y el 10.3% un nivel muy alto de autoeficacia; lo que
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evidencia que requieren apoyo especializado para poder seguir mejorandola, y la

necesidad de participar en los talleres transformacionales que brinda la empresa.

4.2. Estadistica inferencial

Prueba de normalidad de las variables de estudio

Tabla 6

Prueba de normalidad para las variables de estudio (Kolgomorov-

Smirnov)

Variables Estadistico gl Sig.(p-valor)

V1: Calidad de Servicio 0.146 68 0.001
V2: Autoeficacia 0.181 68 0.000
Dim1- Autoeficacia: Magnitud 0.338 68 0.000
Dim2 - Autoeficacia: Fuerza 0.207 68 0.000
Dim3- Autoeficacia: Generalidad 0.222 68 0.000

La tabla 6 evidencia, a partir de la prueba de normalidad kolgomorov-Sminov,
qgue tanto las variables de estudio: calidad de servicio y autoeficacia, como las
dimensiones de autoeficacia: magnitud, fuerza y generalidad, al ser p-valor < 0.05
en todos los casos, no cuentan con distribucion normal, por lo que las correlaciones
entre ambas se realiza empleando el coeficiente de correlacién Rho de Spearman,
debido a que, esta prueba no paramétrica no requiere que los datos cuantitativos

cuenten con distribucion normal.

c) Verificacion del objetivo especifico: Establecer la relacién existente entre la
calidad de servicio con la dimension magnitud de autoeficacia en los clientes

de una empresa de coaching en Arequipa

Ho: La calidad de servicio no se relaciona con la dimension magnitud de

autoeficacia en clientes de una empresa de coaching de Arequipa.

H1: La calidad de servicio se relaciona con la dimensiébn magnitud de
autoeficacia en clientes de una empresa de coaching de Arequipa.
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Tabla 7
Correlacion entre calidad de servicio y la dimension magnitud de

autoeficacia en clientes de una empresa de coaching

Dimension: Magnitud de autoeficacia

Rho de Spearman 0,499”
Calidad de
- P - Valor .000015
Sservicio
N 68

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas)

Figura 6
Diagrama de dispersion de calidad de servicio y la dimension

magnitud de autoeficacia en clientes de una empresa de coaching
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Calidad de servicio

La tabla 7 muestra que, con un nivel de significancia del 5%, p-valor =
0.000015, se rechaza Ho. Por tanto, se puede afirmar que la calidad de servicio se
asocia con la dimension magnitud de la autoeficacia en clientes de una empresa de
coaching de Arequipa, siendo el rho = 0.499. Esta relacién es de caracter positiva
y moderada; en otras palabras, ante una calidad de servicio mayor, la magnitud de

la autoeficacia aumentara.

29



d) Verificacion del objetivo especifico: Establecer la relacion existente entre la
calidad de servicio con la dimensién fuerza de autoeficacia en los clientes de

una empresa de coaching en Arequipa

Ho: La calidad de servicio no se relaciona con la dimension fuerza de

autoeficacia en clientes de una empresa de coaching de Arequipa

H1: La calidad de servicio se relaciona con la dimensién fuerza de autoeficacia

en clientes de una empresa de coaching de Arequipa.

Tabla 8
Correlacion entre calidad de servicio y la dimensién fuerza de

autoeficacia en clientes de una empresa de coaching

Dimension: Fuerza de autoeficacia

Rho de Spearman 0,501™
Calidad de /50 000013
servicio
N 68

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas)

Figura 7
Diagrama de dispersion de calidad de servicio y la dimension fuerza

de autoeficacia en clientes de una empresa de coaching
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Calidad de servicio

La tabla 8 muestra que con un nivel de significancia del 5%, p-valor = 000013,

se rechaza Ho. Por tanto, se puede afirmar que la calidad de servicio tiene relaciéon
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con la dimension fuerza de la autoeficacia en clientes de una empresa de coaching

de Arequipa, siendo el rho = 0.501. Esta relacion es de caracter positiva y

moderada; en otras palabras, ante una calidad de servicio mayor, la fuerza de la

autoeficacia también sera mayor.

e)

Verificacion el objetivo especifico: Establecer la relacion existente entre la
calidad de servicio con la dimensién generalidad de autoeficacia en los

clientes de una empresa de coaching en Arequipa

Ho: La calidad de servicio no se relaciona con la dimension generalidad de

autoeficacia en clientes de una empresa de coaching de Arequipa.

H1: La calidad de servicio se relaciona con la dimension generalidad de

autoeficacia en clientes de una empresa de coaching de Arequipa.

Tabla 9
Correlacion entre calidad de servicio y la dimensién generalidad de

autoeficacia en clientes de una empresa de coaching

Dimensién: Generalidad de autoeficacia

Rho de Spearman 0,520"

Calidad de

. P - Valor .000005
servicio

N 68

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas)

Figura 8
Diagrama de dispersion de calidad de servicio y la dimension

generalidad de autoeficacia en clientes de una empresa de coaching
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Calidad de servicio

La tabla 9 muestra que con un nivel de significancia del 5%, p-valor = 000005,
se rechaza Ho. Por tanto, se puede afirmar que la calidad de servicio tiene relacion
con la dimensién generalidad de la autoeficacia en clientes de una empresa de
coaching de Arequipa, siendo el rho = 0.520. Esta relacidén es de caracter positivo
y moderada; es decir, a una calidad de servicio mayor, la generalidad de la

autoeficacia también sera mayor.

f)  Verificacién del objetivo general: Establecer la relacion existente entre la
calidad de servicio y la autoeficacia en los clientes de una empresa de
coaching en Arequipa

Ho: La calidad de servicio no se relaciona con la autoeficacia en clientes de

una empresa de coaching de Arequipa.

H1: La calidad de servicio se relaciona con la autoeficacia en clientes de una

empresa de coaching de Arequipa.

Tabla 10
Correlacién entre calidad de servicio y autoeficacia en clientes de una

empresa de coaching

Autoeficacia

Calidad de servicio Rho de Spearman 0.574™
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P - Valor 0.000
N 68

Mota: **. La comrelacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Figura 9
Diagrama de dispersion de calidad de servicio y autoeficacia en

clientes de una empresa de coaching
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Calidad de servicio

En la tabla 10 puede observarse un p-valor = 0.000, por lo que con una
significancia del 5% se rechaza Ho. De ahi que, la calidad de servicio tiene relacion
con la autoeficacia en clientes de una empresa de coaching de Arequipa, siendo
esta relacion positiva moderada (Rho = 0.574); es decir a mayor calidad de servicio,

mayor autoeficacia.
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V. DISCUSION

A partir del tratamiento estadistico, se demostré que existe correlacion entre
ambas variables de una empresa de coaching en Arequipa el aiio 2023. De la
misma manera se puede afirmar en los diferentes estudios realizados por varios

autores a partir de las conclusiones arribadas.

Se obtuvo como resultados del objetivo general, en la tabla 10 se evidencio
que hay una significancia del 5%, es decir, existe una relacion positiva moderada,
es decir a mayor calidad de servicio, mayor autoeficacia, por lo que se deduce que

predomina el nivel de correlacion positiva considerable en ambas variables.

Siavichay et al. (2023) obtuvieron resultados que mostraron que habia
diferencias significativas entre los tres atributos del servicio (velocidad del servicio,
la comunicacién y la relacion producto/precio.) segmentos en los que la empresa
puede mejorar para ofrecer un mejor valor a sus clientes. Ademas, sugiere que las
actividades de mejora pueden incluir acciones que incrementen la velocidad de
servicio, que establezca una comunicacién mas efectiva con los clientes y que
revise la relacion entre el producto ofrecido y su precio. Asimismo, los resultados
indican que la empresa puede beneficiarse al enfocar sus esfuerzos en mejorar la
velocidad del servicio, la comunicacion y la relaciébn producto/precio. Esta
conclusiéon y sugerencia se relaciona con la presente investigacion en cuanto que
el nivel de autoeficacia en clientes de una compaifia de coaching es promedio
44.1%, mientras que el 10.3% un nivel muy alto de autoeficacia; concluyéndose asi
qgue, la institucion requiere de apoyo especializado para seguir mejorando,

participando en talleres transformacionales que brinda la empresa.

De igual forma la investigacion de Irurita (2022) al demostrar que la mejora
del servicio al cliente es crucial para superar sus expectativas y lograr su
satisfaccion esperada, destaca asi lo esencial del agrado de las demandas de los

beneficiarios para lograr la satisfaccion del mismo.

En el objetivo especifico 1. Después de analizar la tabla 4, se tiene que el
69.1 % de los clientes que fueron encuestados de una empresa de coaching los

niveles de calidad de servicio son altos.
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En este sentido, Cardenas (2022), en sus hallazgos, determino la existencia
de una significativa y positiva correspondencia de la variable de calidad de servicio,
donde plante6 ratificar los resultados encontrados respecto al nivel de nuestra

primera variable.

En el objetivo especifico 2. A partir de los descubrimientos de la tabla 5, se
afirma que el 44.1% de la mayoria de encuestados presentan un nivel promedio de
autoeficacia como clientes de una empresa de coaching, seguido de un 30.9 % en
el nivel bajo, resultados que permiten deducir que es necesario elevar a nivel alto
en estudios posteriores en la poblacion estudiada. En este sentido, Roman (2019)
muestra una diferencia estadistica entre la autoeficacia en escenarios de
aprendizaje y la ansiedad ante evaluaciones, la evaluacion es muy significativa
entre el agotamiento emocional y la ansiedad ante los examenes. De lo explicado,
se puede interpretar que las condiciones para el desarrollo de autoeficacia guardan

relacion estrecha con otras variables que infieren en sus resultados.

En el objetivo especifico 3. Conforme a los resultados de la tabla 7 respecto
a la asociacion que existen entre la calidad de servicio con la dimension magnitud
de autoeficacia, se tiene que la variable 1 guarda una correlacién positiva moderada
con la dimensién magnitud de la autoeficacia en clientes de una empresa es decir
a mayor calidad de servicio, mayor magnitud de la autoeficacia. Este resultado se
ratifica con los hallazgos encontrados por Burgos y Morocho (2020), quienes
llegaron a la conclusién de que el negocio ofrece un nivel regular de confiabilidad,
sensibilidad, seguridad y empatia, mientras que, la satisfaccion fue regular,
demostrando a su vez que las variables estaban estrechamente relacionadas de
manera muy positiva porque se demostré que las demandas de los clientes se

satisfacen mediante servicios de alta calidad.

En el objetivo especifico 4. Segun los resultados de la tabla 8 sobre la
relacion existente respecto a la calidad de servicio con la dimension fuerza de
autoeficacia, es positiva moderada; es decir, a mayor calidad de servicio, mayor

fuerza de autoeficacia.

Bandura (1997) sostiene que las autopercepciones de eficacia generalmente
estdn sujetas a la informacibn que se aprende, aunque algunas sean

profundamente arraigadas, también pueden cambiar como resultado de
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experiencias significativas. Por lo tanto, un alto nivel de autoeficacia aumentara las
construcciones cognitivas de acciones efectivas, o que a su vez aumentara las

autopercepciones de eficacia

En el objetivo especifico 5. Conforme a los datos obtenidos en la tabla 9
sobre la relacion existente entre la calidad de servicio y la dimension generalidad
de la autoeficacia en los encuestados, se tuvo una asociacién moderada y positiva;
es decir, a mayor calidad de servicio, mayor generalidad de la autoeficacia; de lo
que se puede interpretar que la correlacion es significativa. En este contexto,
Hernandez (2022) sostiene que la calidad de servicio debe ser una prioridad para
las empresas, ya que, es primordial para lograr la fidelizacion de los clientes. Esto
se logra mediante la evaluacion continua de los procesos, recursos y actividades,
el compromiso de todo el personal y la incorporacion de la retroalimentacion de los

clientes en la mejora constante del servicio.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera:

Se demostro que existe una relacion positiva moderada entre la calidad
de servicio y la autoeficacia en los clientes de una empresa de coaching
en Arequipa, con un Rho de 0.574 con una significativa en 5%, de los que

se puede inferir que: a mayor calidad de servicio, mayor autoeficacia.

Segunda: En cuanto al nivel de calidad de servicio en clientes de una empresa de

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Sexta:

coaching es demostré que el 69.1% tiene un nivel alto, lo que hace
evidente que los clientes perciben empatia, capacidad de respuesta por
parte del personal de la empresa; ademas, demuestra que los ambientes
o instalaciones fisicas son adecuadas, y que la informacién brindada es

fiable.

En relacién con la autoeficacia en clientes de una empresa de coaching
se obtuvo que el 44.1% tiene un nivel regular, el 10.3% tuvieron un nivel
muy alto de autoeficacia; concluyéndose asi, que se requiere de apoyo

especializado por parte del personal de la empresa.

La correlacion entre calidad de servicio y la dimensiéon magnitud de
autoeficacia en clientes de una empresa de coaching es positiva
moderada con un valor de 0.499); lo que indica que a mayor calidad de

servicio, mayor magnitud de la autoeficacia.

La correlacién entre calidad de servicio y la dimension fuerza de
autoeficacia en clientes de una empresa de coaching es positiva
moderada con un valor de 0.501 y un nivel de significancia del 5%. Es

decir, a mayor calidad de servicio, mayor fuerza de la autoeficacia.

La correlacién entre calidad de servicio y la dimension generalidad de
autoeficacia en clientes de una empresa de coaching es positiva
moderada con un valor de 0.520 y un nivel de significancia del 5%; es

decir, a mayor calidad de servicio, mayor generalidad de la autoeficacia.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera:

Es fundamental que los directivos y personas en posiciones de liderazgo
dentro de las empresas de coaching en Arequipa fomenten la
implementacion de programas transformacionales enfocados en elevar la
autoeficacia, especialmente en lo que respecta al servicio o atencion al
cliente. Estos programas no solo deben ser disefiados para inducir
cambios positivos y duraderos en el comportamiento y las habilidades de
los empleados, sino que también deben estar sujetos a un seguimiento y

evaluacion rigurosos para medir su efectividad a lo largo del tiempo.

Segunda: A los investigadores efectuar transformaciones tangibles en la calidad

Tercera:

Cuarta:

del servicio al cliente, se recomienda emprender investigaciones
longitudinales comparativas. Estos estudios deben orientarse hacia el
cumplimiento de estandares de calidad tanto nacionales como
internacionales, seleccionando como unidades de analisis a

organizaciones tanto del sector privado como del estatal en Arequipa.

A los investigadores, realizar estudios asociados a mejorar la calidad del
servicio al cliente y la satisfaccion profesional de quienes lo brindan, es
esencial llevar a cabo estudios enfocados en las necesidades y elecciones
de los clientes en entidades estatales de alta demanda o en areas criticas
de instituciones empresariales, ya sea en Arequipa 0 en sus propias

localidades.

A los investigadores, socializar los hallazgos encontrados respecto a la
calidad de servicio y la dimension magnitud, dimensién fuerza y la
dimension generalidad de autoeficacia en la poblacion estudiada, para
gue, de manera conjunta con la empresa donde laboran, puedan iniciar
un programa de empoderamiento y/o fortalecimiento a nivel diagndstico y

de intervencion sobre las limitantes en cada dimension estudiada.

Quinta: A los empresarios 0 micro empresarios, aplicar pruebas piloto de estudio

a partir de los resultados del presente estudio para iniciar o fortalecer la

calidad de servicio frente a sus usuarios.
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ANEXOS

1. Tabla de operacionalizacion de variables

Variable Definicion conceptual Deflnlglon Dimensiones Indicadores Esca_la_ ,de
operacional medicion
¢ Instalacion fisica
Conjunto de Evidencias fisicas ° ﬁparie_gc_:l?g ddEI personal
e Accesibilida
relaciones, redes e e Calidad del Producto
Interacciones que . e Compromiso con el cliente
asegura una relacion Callda_d captada ] e Grado de comunicacion
de largo plazo, medlant_e los Empatia « Cortesia y amabilidad
Calidad de generadora (_je valor pu_ntajes v Dedicacion de tiemoo Intervalo
servicio para el usuario y para obtenld_os en la - ~— P
los objetivos adaptacion de la _ * Disposicion Ordinal
estratégicos de la | escala de Cerdan Capacidad de e Habilidad
empresa. (Serna, (2018). respuesta e Seguridad
2006, como se citd en e Confiabilidad
Torres y Vasquez, e Garantia
2011) Fiabilidad . E_ficiencia .
e Tiempo establecido
e Cuidado
[ )
Crggnc_:ia o Creenc_ia captada Magnitud o gi:rr]raencia
percepcion |an|V|duaI medlant_e los e Obtener cosas Intervalo
Autoeficacia de las qapaadades puntajes ¢ Resolucion de problemas
propias en un obtenidos en la : ) :
contexto especifico. escala de Fuerza * Persistencia Ordinal
(Calicchio, 2023) Chirinos (2017). * Esfuerzo
e Confianza
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Generalidad

Cualidades
Manejo de situaciones
Ocurrencia de alternativas
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

Variable 1: Calidad de servicio

ftems

Totalmente en

desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

1. Eltamafo de los ambientes de la empresa es apropiado
para las actividades a desarrollar en los programas
transformacionales.

2. Los ambientes de la empresa cuentan con el equipo
necesario (proyector, laptop, equipo de musica, micréfonos,
etc.)

3. El personal de la empresa orienta claramente a los
participantes sobre los procedimientos a desarrollar en los
programas transformacionales

4. El personal de la empresa brinda facilidades para
acceder a los programas transformacionales.

5. El personal de la empresa se compromete con los
clientes

6. El personal de la empresa mantiene una adecuada y
oportuna comunicacion con el cliente

7. Elpersonal de laempresa trata a los clientes con cortesia
y amabilidad

8. El personal de la empresa muestra un sincero interés en
asistir y brindarle apoyo a los clientes, cubriendo sus
necesidades

9. Cuando un cliente tiene un problema el personal de la
empresa busca alternativas de solucion

10. El personal de la empresa transmite seguridad a sus
clientes

11. El personal de la empresa concluye el servicio en el
tiempo prometido

12. El personal de la empresa ejecuta de buena forma sus
tareas, son competentes

13. ElI personal de la empresa cumple los plazos
determinados para la atencién de cada cliente

14. El personal de la empresa informa de una manera clara
y comprensible a los clientes
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Variable 2: Autoeficacia

ESCALA DE AUTOEFICACIA GENERAL (EAG)

ftems

Muy de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

1. Encuentro la manera de obtener lo que quiero, aunque alguien
me lo impida

2. Puedo resolver problemas dificiles si me esfuerzo lo suficiente.

3. Persisto en lo que me he propuesto hasta llegar a alcanzar mis
metas.

4. Tengo confianza en que puedo manejar acontecimientos
inesperados

5. Mis cualidades me permiten superar situaciones imprevistas.

6. Permanezco calmado(a) en situaciones dificiles, porque cuento
con las habilidades necesarias para superarlas.

7. Venga lo que venga, por lo general soy capaz de manejarlo

8. Si me esfuerzo lo suficiente, puedo darles solucién a los
problemas.

9. Si me encuentro en una situacion dificil generalmente se me
ocurre que debo hacer.

10. Al tener que hacer frente a un problema, se me ocurren varias
alternativas de cémo resolverlo.
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Anexo 3. Consentimiento informado

Titulo de la investigacion:
Calidad de servicio y autoeficacia en los clientes de una empresa de coaching,
Arequipa 2023.

Investigadoras:
Maricruz Estefany Gutierrez Palomino y Jeimmy Ayme Hancco Mamani

Estimado cliente le invitamos a participar en la investigacién titulada “Calidad de
servicio y autoeficacia en los clientes de una empresa de coaching, Arequipa 2023”,
cuyo objetivo es establecer la relaciébn que existe entre la calidad de servicio y

autoeficacia en los clientes de una empresa de coaching en Arequipa el afo 2023.

Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pre grado de la carrera
profesional de administracion de la Universidad César Vallejo del campus San Juan
de Lurigancho, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con

el permiso de la institucion Universidad Cesar Vallejo

Esta investigacion pretende determinar si se relaciona la calidad de servicio que
ofrece la empresa de coaching con la autoeficacia general de sus clientes para asi
poder tener informacién actualizada de cémo es percibida la calidad de servicio
brindado por esta empresa, lo que permitira que la empresa pueda mejorarla si es
necesario. Asimismo, de establecerse una relacion positiva se podra asumir que, Si
la calidad de servicio tiende a mejorar, tambien se esperard que mejore la

autoeficacia general de sus clientes.
Si usted decide participar en la investigacion realizara lo siguiente:

1. Serealizara una encuesta donde se recogeran sus datos personales y algunas
preguntas sobre la su percepcion de la calidad de servicio y su autoeficacia.

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 5 minutos y la podra realizar de
manera virtual, desde su celular. Las respuestas al cuestionario seran
codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran

anénimas.

Agradecemos su participacion
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Anexo 4. Validacion de instrumento para calidad de servicio por juicio de

expertos

Evaluacion por juicio de experitos

Respatado juaz-

isted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cueslionario para medir |a calidad da servicio

y auloaficacia an los clientes de una empresa da coaching en Araguipa &l afo 2023r *.

La evaluacidn del instrumenio es de gran relevancia para lograr que sea valido y gue los resultados
oblenidos a parlir de &ste sean ulilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico.

Agradecemos su valiosa colaboracidn.

1. Datos genorales dol iuez

Nombre del juez:

Mg. Diago Antonio Esping Vejarano

\Areas de experiencia profesional:

iGrado profesional: Maestria (X ) Doclar |
)|
Clinica [ ) Social [
\Area de formacion académica:
Educativa () Crrganizacional | X)
Docenta

Institucion donde labara:

IUniversidad Autdnoma del Pard

Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afos [ X )

En Mas de 5 afios | |
| arasa:

Expariencia en Investigacion MO

2 Eroposito da 13 evaluacion:

Validar el contenido del instruments, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Mombre de la Prueba:

ICuastionano pars medir la vanabie Calidad de Servicio.

WAutor (&) \Cardan, Bryan (2018)

Adaptado por IGulierrez F'ahm@a. .friarﬁ:ruz Exzfefani
Hanceco Mamani, Jeimmy Ayme

Procedencia: Hraquipa

IAdministracion: Mplicacian directa

[Tiempo de aplicacion: 20 mirLutes

Ambito de aplicacian:

PatWacion Personal de /3 Emprésa

Significacian: Encontrar la relacidn de la calidad de servicio de las cientes de
una emprasa de ma.:h.ing con la aufoeficacia
oo INVESTIGA
Totee Ucv
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d. Presentacion de instruccignes para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionaric para medir la relacion existente entre “LA
CALIDAD DE SERVICIO" y La autoeficacia en una empresa de Coaching elaborado por Cerdan
Bryan (2078) Adaptado por: Gutierrez Palomino, Maricruz Estefani, Hancco Mamani, Jeimmy
Ayme en el afio 2023 De acwerdo con lossiguientes indicadores le solicito que califique cada uno de

los items segun comasponda.

Criterio Calificacion

Indicador

1. No cumple con el criterio

El iterm no es claro.

El item requiera bastantes modificaciones o

El item tiene | 2. Bajo Mivel
relacion  lbgica

CLARIDAD : .
El item 2. Bajo Mivel unamodificacian muy grande en &l uso de
la=s palabras de acuerdo con su significado
secomprenda s
. o por laordenacion de estas.
facilmente,
esdacir, sU . Se  requiere una modificacion  muy
sintacticay 3. Moderado nivel aespecifica dealgunos de los términos del
semantica son itarm.
adecuadas. . El item as claro, tiene semantica y sintaxig
4. Alto nivel adactinda,
El item no tiene relacion logica con I
1. Mo cumiple con el criterio dimensicn.
COHERENCIA

El itern tiene una relacian tangencial fejana
conla dimenisidn.

conla dimensidn

o indicador que 3. Moderado nivel

El item tiene una relacion moderada con I8
dimensidn que se estd midiendo.

aestamidiendo.
4. Alto nivel

El iterm se encuenira esia relacionado con
ladimensidn que estd midiendo.

1. Mo cumiple con el criterio

El itemn puede ser eliminado sin que e
weaafectada la medician de la dimensidn.

importante, es

RELEVANCIA
El item &s - El itemn tiene alguna relevancia, pero oiro
esencial o | 2- Bajo Nivel itern puede estar incluyendo lo que mide

asie.

decir debe ser

incluido. 3. Modaerado nivel

El itern &5 relativaments importamte.

4. Alto nivel

El item &s muy relevante ¥ debe ser incluido

W% INVESTIGA

= UCV
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FORMATO DE VALIDACION
Estimado Juez: leer con detenimiento los items Y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones gue considere
pertinente

Variable/categoria: CALIDAD DE SERVICIO
Primera dimensién / subcategoria: EVIDENCIAS FISICAS
Objetivos de la dimension: Conocer la percepcion que tiene el cliente de las evidencias fisicas cuando visita la empresa.

. . : ._ [Observaciones/
Indicadores hem IClaridad ICoherencia |Relevancia Recomendaciones
1. ¢ El tamafo de los ambientes de la Empresa es apropiado
Instalaciones para las actividades a desarrollar en los programas 3 3 3
transformacionales?
fisicas
2. Los ambientes de la Empresa cuentan con los equipos
necesarios para el desarrollo de la actividad, (micréfonos, 3 3 3
proyectores, equipos de sonido, etc.)
3. (El personal de la empresa orienta claramente a los
Atencion del participantes sobre los procedimientos a desarrollar en los 3 3 3
programas transformacionales?
personal
4. ;El personal de la empresa brinda facilidades para acceder a
Accebilidad los programas transformacionales? 3 3 3
Segunda dimension / subcategoria: EMPATIA
Objetivos de la dimension: Encontrar la relacién empatica con el cliente
Indicadores item IClaridad [Coherencia |Relevancia Uhservaclon_es!
Recomendaciones
gccweprr‘?;mso con 5. ¢El personal de la Empresa se compromete con los clientes? 3 3 3
Grado de 6. ;El personal de la Empresa mantiene una adecuada oportung 3 3 3
comunicacion comunicacion con el cliente?
Cortesia y 7. (El personal de la empresa trata a los clientes con cortesia y
3 3 3
amabilidad amabilidad?

Tercera dimension / subcategoria: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Objetivos de la dimension: Encontrar la capacidad para responder adecuadamente a las necesidades del cliente

lObservaciones/

Indicadores item IClaridad ICoherencia |Relevancia .
IRecomendaciones

8. 4El personal de la empresa muestra un sincero interés

Dedicacién de tiempo en asistir y brindarle apoyo a los clientes, cubriendo sus 3 3 3
necesidades?

9. ¢Cuando un cliente tiene un problema el personal de la

Disposiciin empresa busca alternativas de solucion? 3 3 3
. 10. ¢El personal de la empresa transmite seguridad a sus
Seguridad clientes? 3 3 3
11. ¢El personal de la empresa concluye el servicio en el
Responsabilidad tiempo prometido? 3 3 3
Cuarta dir ion [ subcategoria: FIABILIADAD
Objetivos de la dimension: Conocer la impresion que tiene el cliente con relacion a: Confiabilidad, tiempos establecidos y eficacia que brinda la
empresa.
Indicadores item Claridad C_oheren Re_leva Ohservacion_es!
cia ncia Recomendaciones
. 12. L El personal de la empresa ejecuta de buena forma sus
Confiabilidad tareas, son competentes? 3 3 3
tiempos 13. LEl personal de la empresa cumple los plazos determinados
. by ; 3 3 3
establecidos para la atencion de cada cliente?
Eficacia 14. LEl personal de la empresa informa de una manera clara y 3 3 3
comprensible a los clientes?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia en el instrumento y puede aplicarlo
Opinidn de aplicabilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez evaluador: Espino Vejarano Diego Antonio
Especialidad del evaluador: Licenciado en Administracion y Maestro e\[Qi{EcciOn Esiratégica
I k) ’ T 02 de octubre de 2023
I / \

A

irma del evaluagor

DNI 70174983
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pertinente.

FORMATO DE VALIDACION
Estimado Juez: leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

Variable/categoria: CALIDAD DE SERVICIO

Primera di

I subcat
Obyjetivos de la dimension: Conocer la percepcion que tiene el

ia: EVIDENCIAS FISICAS

de las evi

) visita la empresa.

Indicadores tem Claridad Coherencia Relevancia Ol:lservamon_est
| Recomendaciones
1. iEltamario de los ambientes de la Empresa es apropiado
Instalaciones para las actividades a desarrollar en los programas 3 3 3 _
transformacionales?
fisicas
2. Los ambientes de la Empresa cuentan con los equipos
necesarios para el desarrollo de la actividad, (micréfonos,
N . 3 3 3 -
proyectores, equipos de sonido, etc.)
3. iElpersonal de la empresa orienta claramente a los
Atencién del participantes sobre los procedimientos a desarrollar en los 3 3 3 R
programas transformacionales?
personal
4. ;Elpersonal de la empresa brinda facilidades para acceder a
Accebilidad los programas transformacionales? 3 3 3 -
Segunda dimension / subcategoria: EMPATIA
Objetivos de la dimensién: E ar la relacio I con el cli
. . . . servaciones/
Indicadores item [Claridad Coherencia |Relevancia ]g:cnmendaciones
g‘:}::;?:'so con 5. (El personal de la Empresa se compromete con los clientes? 3 3 3 -
Grado de 6. 4El personal de la Empresa mantiene una adecuada oportuna 3 3 3 R
comunicacion comunicacién con el cliente?
Cortesia y 7. ¢El personal de la empresa trata a los clientes con cortesia y 3 3 3 _
amabilidad amabilidad?
Tercera dimension / subcategoria: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Objetivos de la dimensién: Encontrar la idad para r d d di te a las idades del cliente
Indicadores item Claridad ICoherencia |[Relevancia [Observaciones/
IRecomendaciones
8. (El personal de la empresa muestra un sincero interés
Dedicacion de tiempo en asistir y brindarle apoyo a los clientes, cubriendo sus 3 3 3 -
necesidades?
Disposicion 9. ¢Cuando un cliente tiene un problema el personal de la
po empresa busca alternativas de solucién? 3 3 3 -
Seguridad 10. “,_El personal de la empresa transmite seguridad a sus 3 3 3 B
clientes?
11. . El personal de la empresa concluye el servicio en el
Responsabilidad tiempo prometido? 3 3 3 -
Cuarta dimension / subcategoria: FIABILIADAD
Objetivos de la dimensién: Conocer la impresion que tiene el cliente con rel a: Confiabilidad, tiemp blecidos y eficacia que brinda la
empresa.
Indicadores item Claridad C_Dheren Re_leva Observacion_es,'
cia ncia Recomendaciones
Confiabilidad 12. (El personal de la empresa ejecuta de buena forma sus 3 3 3 _
tareas, son competentes?
tiempos 13. ¢El personal de la empresa cumple los plazos determinados 3 3 3 .
establecid para la atencién de cada cliente?
’ 14. ;El personal de la empresa informa de una manera claray ~
Eficacia comprensible a los clientes? 3 3 3

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para ser aplicado.

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]
Apellidos y nombres del juez evaluador: Dr. Bullén Solis Omar

Especialidad del evaluador: Administrador, Maestro en Direccién Esi

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

ctor en Educacion

18 de setiembre de 2023
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Evaluackin por julcio de experios

Respetado juez:

Usted ha sado seleccionado para evaluar & insirumentn “Cuestionand para medr |a caldad de
SEMVICIO &N una empresa de coaching™

La evaluacion del instrumente es de gran relevancia para lograr que sea vdlido y que los
resullados obtenddos a partir de ésie sean utilizados eficientemente; aponando &l quehacer
psicoldgico. AQradecemos su vabosa colaboracion.

L Datos generales del juez

Mombre del juez:

Dra. Maria del Carmen Céandenas Z0figa

Grado profesional: Maestria () Dioctor (X)
Clinica { ) Social [}
Area de formacitn académica:
Educativa (X) Organizacional { )
. DoCEnte
Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora:

Universidad Macional de San Agustin de Arequipa

profesional en
el drea:

Tiempo de experiencia Zadahos | i

MasdeSahos (X )

Experiencia en Investigacidn

3l

2

Valdar el comMenioo del nstrumento, por Ui 08 expenns.

3. Daios de la escala

Mombre de la Prueba:

Cueshonano para mediy Relackén de la variahle Calidad oe
Servicio.

Altor (&) Cerddn, Bryan (2018}

Adaptada Gutierraz Paloming, Manonuz Estefan
per Hancoo Mamani, Jeimmy Ayme

Procedencia: Arequipa

Adrministraciin: .nqp.[ll:'ﬂl:'m directa

Tiempo de apkcaciin: 20 minas

Amibiin de aphcaciin:

Poblacidn Personal de la Empresa

Significaciin:

Enconirar la relacidn de los clentes de [a empresa de coaching
£0on a auwoesima

"o uc

o4 INVESTIGA
v

53



4. Presentacidn de instrucciones para el jues:

A continuacin, a usied le presenio el cuestionano para medir la relacidn existente enire LA
CALIDAD DE SERVICIO" v La avineficacia en una empresa oe Coaching elaborado por Cerdan
Bryan (2018) Adaptado por: Gutlerrez Palomino, Maricruz Estefanl. Hancco Mamand, Jelmimy
Ayme en el aflo 2023 De acwerdo con |os siguentes indicadornes le solicito que califigue cada uno
de kos [ems segin comesponda.

Criterio Calificacidn Indicador
1. Mo cumple con &l criteno El item no es clana.

LAR El item requiere bastantes
é:I rtemnm L2 Bajo Nivel modificaciones o una modificacidn muy
comgrende ' grande en el uwso de las palabras de
tcil B Lo acuerds con su significado o por la
; . ordenaciin de esias.
sintictica y Se  requiere una modificecion  muy
seméntica son | - Moderado nived especifica de algunos de ks términos
afecuadas. del item.

A AR I El ftem es claro, tiene semantica y
- A0 T sintaxss adecuada.
El item no tiene relacidn logica con la
1. No cumple con e critens dirmensidn.
:UIEIIEM::I z Niboel El item tiene una relaciin tampencial
El item tiene - Bago Niv flejana con |a dimension.
relacidn logica 4 Moderado nivel El item tiene wna relacidn moderads con
can la ’ la dimensiin gue s& estd midisndo.
dimenssin o f -
indicadaor que El liem s& encuentra esta relacionado
esid midiendo. 4 Ao it con la dimensidn que esta midiendo.
El item pusde ser eliminado sin gue
ANCIA 1. Mo cumple con el criten e vea tectada |a Scién de la
RELEV dimensitn.
El ":EI'I"I 5 ———
esancial o |, - El iiem bemne alguna relevancia, pero
impartanie, es - Hogn N otro [iem pusde estar incheyendo o gue
decir debe sar mide 8sie.
incluida. 3. Moderado nivel El item es relatvaments imponants.
4. Ao nivel El item es mauy relevanie y debe ser
IMC 0.
2.%* INVESTIGA
-+ ICY
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FORMATO DE VALIDACION
Estimado Juez: leer con detenimiento kos items y calficar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitames brinde  sus observaciones que considere
pertinente.

Variable/categoria: CALIDAD DE SERVICIO

Primera dimensién | subcategoria: EVIDENCIAS FISICAS
Oyjervos de la dimensidn: Conocer la percepcidn que tiene el cliente de las evidencias fisicas cuando visiia la empresa.

Iindicadores item ci i :.nherenci zeimfam Observaciones!
1. :Eltamafio de los ambientes de la Empresa es apropiado
Instalaciones pam las actividedes a desamollar en bos programas 3 1 a
transformacionales?
fisicas
2. Los amieentes de |a EMpresa cuentan con |0s equipos
necesarios para el desarrollo de la actividad, (micrifonos, a a a
Proyectores, equipos de sonido, eto.)
i. ;Elpersonal de la empresa onenta claramente a los
Atencidn del participantes sobre |os procedimientos a desarrollar en kos a 4 a
programas iransiormacionales ?
personal
4. ;Elpersonal de la empresa brinda facikdades para acceder
Accesivdidad & |os programas transformacionales? 3 3 3

Segunda dimensidn | subcategoria: EMPATIA
Ohjerivos de la dimensidn. Encontrar la r it pé con & cliente

Coherenci | Relevanc | Observaciones!

Indicadores item Claridad a a R i -
Compromiso 5. ¢Elpersonal de la Empresa se comprameie con los 3 3 3
con el clienta clientes?
Grada de &. ;Elpersonal de la Empresa mantiene una adecuada 4 4 2
comunicacian oporiuna comurscackin con &l chente?
Conesiay 7. iElpersonal de la empresa rata a los chentes con conesia 4 a a
amabalsiad v amabilidad?
Tercera dimensidn | subcategoria: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Ohjerivos de fa simensiin: Encontrar la capacidad para responder adecuadamente a las necesidades del cliente
- Coherenc | Relevan | Observaciones/
Indicadores fiem Claridad ia cla Recomendaciones
Ded i de #. iEl personal de la empresa muesra un sincero nerés

en asistir y brindarle apoyo a los cientes. cubnendo 3 3 3

tiempa sus necesdades?
- 6n 4. ;Cuando un cliente tene un problema el personal de
spasic 13 empresa busca atemativas de solucidn? 4 4 4
Seguridad 10 ¢El personal de la empresa iransmiie segundad 8 sus % & i
clientes?
11 ;El personal de la empresa concluye el servicio en el
Responsabilidad tiempo prometido? 4 4 4

Cuarta dimensién [ subcategoria: FIABILIADAD
Ohferivos de la dimensidn: Conocer la impresidn gue tiene el cliente con relacion a: Conflabilidad, lempos establecides y eficacia gue brinda la

EMpresa.
Observaciones
Rele
N Clarid Coher
Indicadares fi=m ad encia r:m: Recomendacion
es
1Z. ;Fl personal de la empresa ejecuta de buena forma sus
Confiabilidad |IEES. 50N COMPEENES? 3 3 3
tiempas 13. ;El personal de la empresa cumple kos plazos A 4 a
establecidos determinados para la atencidn de cada cliente ?
Eficacia 14. ;Fl personal de la empresa informa de una manera clara y 3 4 4
I comprensibks & los chentes? ]| | |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| hay suficiencia en el instrumento

Opinidn de aphcaebikdad:  Aplicable [X] Aphcable después de corregr [| Mo aplicable [
Apeliidos y nombres del juez evaluador: Cadndenas Zufiga Maria del Carmen

Especialidad del evaluador Psicloga

30 de Ociubre 2023

Firma ded evaluador
DMI 29517325
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Anexo 5. Calculo tamafio de muestra

Formula para el tamafio de muestra cuando la poblacion es finita con un nivel de
confianza del 95%

N.Z%,.p.q

(N-1).e?+7%,, .p.q

Donde:

Za/Z =1.96
N =90
e =0.06

P = 0.5 (por ser desconocido)

~ 90 * 1.962 % 0.50 * 0.50
"= (90 —1)0.06% + 1.962  0.50 * 0.50

n =67.49

Por lo tanto, el tamafio minimo de la muestra, al 95% de nivel de confianza es de

68 clientes de una empresa de coaching de Arequipa.
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Anexo 6. Verificacion de confiabilidad

Variable 1: Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,930

14

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si | Varianza de escala [Correlacion total de
el elemento se ha |si el elemento se ha elementos Alfa de Cronbach si el
suprimido suprimido corregida elemento se ha suprimido

Ics1 57,74 45,033 ,508 ,932
Ics2 57,50 45,746 ,562 ,928]
ICS3 57,31 44,217 79 921
ICS4 57,49 44,134 , 746 ,922
ICss 57,32 43,894 ,791 ,920
ICS6 57,37 44,146 , 744 922
IcCs7 57,19 44,605 ,830 ,920
ICss 57,31 43,769 ,830 ,919|
ICS9 57,46 43,326 ,781] 921
ICs10 57,25 46,310 ,701] ,9244
ICS11 57,41 47,410 ,455 ,931]
ICS12 57,34 47,302 ,636) ,926)
ICs13 57,29 47,166 ,559 ,928]
ICSl4 57,35 46,799 ,581 ,927]
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Variable 2: Autoeficacia

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,894

10

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si |Varianza de escala si el Alfa de Cronbach si el
el elemento se ha elemento se ha Correlacion total de elemento se ha
suprimido suprimido elementos corregida suprimido

Al 29,99 12,254 456 ,895
A2 29,81 11,530 ,646 ,883]
A3 29,96 11,744 ,522 ,892
A4 29,90 11,347 732 ,877
A5 29,90 11,168 ,740 ,876
AG 30,03 11,462 ,575 ,888]
A7 29,90 11,407 713 ,878]
A8 29,79 11,629 ,658 ,882
A9 30,00 11,791 717 879
A10 29,99 11,477 ,652 ,882
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Ord| Edad Cat_edad Sexo

w | oo|| =~ ol el k)=

R MMl o e el alallallal a2 ==
@ =|e ;| & LM S e e o —a o e w = e

7
"
38
62
64
66
67
7

55 De 46 a 56 afios
36 De 28 a 36 afios
33 De 28 a 36 afios
44 De 37 a 45 afios
34 De 28 a 36 afios Masculino
26 De 19 a 27 afios Masculino
29 De 28 a 36 afios
52 De 46 a 56 afios Masculino
55 De 46 a 56 afios
46 De 46 a 56 afios Masculino
26 De 19 a 27 afios Masculino
45 De 37 a 45 afios
29 De 28 a 36 afios
41 De 37 a 45 afios Masculino
27 De 19 a 27 afios
26 De 19 a 27 afios
43 De 37 a 45 afios
42 De 37 a 45 afios
36 De 28 a 36 afios
19 De 19 a 27 afies Masculing
33 De 28 a 36 afios
30 De 28 a 36 afios
40 De 37 a 45 afios Masculino
31 De 28 a 36 afios
35 De 28 a 36 afios
52 De 46 a 56 afios
33 De 28 a 36 afios
24 De 19 a 27 afios

Femenino
Femenino
Femenino
Femenino

Femenino

Femenino

Femening
Femenino

Femenino
Femenina
Femenino
Femenino

Femenino

Femenino

Femenino

Femenina
Femenino
Femenino
Femenino
Femenina

Ciclo

Basico
Basico
Basico
Basico
Basico
Basico
Basico
Basico
Basico
Avanzado
Avanzado
Avanzado
Avanzado
Avanzado
Avanzado
Avanzado
Avanzado
Avanzado
Avanzado
Avanzado
Avanzado
Avanzado
Avanzado
Avanzado
Avanzado
Avanzado
Aplicativo
Aplicativo

Anexo 7. Base de datos

C51|CS52| CS53 || C54 | CS5| CS6 | CST | CSB| €S9 CS10\CS11)/CS12|CS13|CS14| Tot_CS |Niv_CS| A1) A2 | A3 | Ad | A5 | AG| AT | AB| A9 |A10|A_MagniA_FuerA Gener Tat...
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69
32
63
59
65
61
62
54
55
56
69
55
57
50
64
54
66
43
56
69
70
69
56
54
70
53
64
56

Alta
Baja
Alta
Alta
Alta
Alta
Alta
Media
Media
Media
Alta
Media
Media
Media
Alta
Media
Alta
Media
Media
Alta
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Media
Media
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tud

R R R R R = R - R B = R B - B B R R A = R = R = A - B = R B R A = = = ]

Za

12
"

alidad

30
29
30
30
30
30
33
30
30
30
37
29
26
1
30
35
K}
30
3
N
37
30
30
30
33
33
H
30

Niv A

Bajo
Bajo
Bajo
Bajo
Bajo
Bajo
Promedio
Bajo
Bajo
Bajo
Alto
Bajo
Bajo
Promedio
Bajo
Promedio
Promedio
Bajo
Promedio
Promedio
Alto
Bajo
Bajo
Bajo
Promedio
Promedio
Promedio
Bajo
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29
30
K}l
32
33
M
35
36
37
38
39
40
4
42
43

45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56

Ord| Edad

26
30
35
45
46
50
52
53
o4
57
61
68

Cat_edad Sexo

40 De 37 a 45 afios Femenino
50 De 46 a 56 afios Masculino
20 De 19 a 27 afios Masculino
26 De 19 a 27 afios Masculino
53 De 46 a 56 afios Masculino
25 De 19 a 27 afios Masculino
49 De 46 a 56 afios Masculino
25 De 19 a 27 afios Masculino
38 De 37 a 45 afios Masculino
46 De 46 a 56 afios Femenino
20 De 19 a 27 afios Masculino
22 De 19 a 27 afios Masculino
26 De 19 a 27 afios Masculino
32 De 28 a 36 afios Femenino
34 De 28 a 36 afios Masculino
33 De 28 a 36 afios Femenino
49 De 46 a 56 afios Masculino
20 De 19 a 27 afios Masculino
26 De 19 a 27 afios
20 De 19 a 27 afios
31 De 28 a 36 afios
25 De 19 a 27 afios Femenino
19 De 19 a 27 afios Masculino
45 De 37 a 45 afios Femenino
32 De 28 a 36 afios Masculino
52 De 46 a 56 afios
36 De 28 a 36 afios
28 De 28 a 36 afios Masculino

Femenino
Femenino

Femenino

Femenino

Femenino

Ciclo

Aplicativo
Aplicativo
Aplicativo
Aplicativo
Aplicativo
Aplicativo
Aplicativo
Aplicativo
Aplicativo
Aplicativo
Aplicativo
Aplicativo
Aplicativo
Graduado
Graduado
Graduado
Graduado
Graduado
Graduado
Graduado
Graduado
Graduado
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Graduado
Graduado
Graduado
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1
16
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12
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13
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16
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Niv_A

Bajo
Muy alto

Bajo
Promedio

Bajo

Alto
Promedio
Promedio
Promedio
Promedio
Promedio

Alto
Muy alto
Promedio

Alto
Promedio
Muy alto
Promedio
Promedio

Alto
Muy alto
Promedio
Promedio
Promedio
Promedio
Muy alto

Alto

Promedio



Ord|Edad|  Cat_edad Sexo Ciclo

57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69

51
40
42
43
47
49
51
56
58
69
70
76

22 De 19 a 27 afios Femenino
56 De 46 a 56 afios Femenino
41 De 37 a 45 afios Femenino
29 De 28 a 36 afios Femenino
30 De 28 a 36 afios Masculino
33 De 28 a 36 afios Masculino
20 De 19 a 27 afios
34 De 28 a 36 afios
33 De 28 a 36 afios
50 De 46 a 56 afios
42 De 37 a 45 afios
35 De 28 a 36 afios
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Femenino
Femenino
Femenino
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Femenino

Graduado
Graduado
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