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RESUMEN

La presente investigacion cuyo método es hipotético deductivo con enfoque cuantitativo, es
de tipo aplicada, con un nivel descriptivo correlacional, y un disefio no — experimental de
tipo transversal, la cual tuvo como poblacién a los 360 clientes / estudiantes de la Escuela
Nacional Superior de Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”, de los cuales se obtuvo
una muestra de 186, a los que se les realizdé una encuesta, mediante un cuestionario con 21
preguntas, relacionadas a la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente. Una vez
realizada la recoleccion de los datos, estos fueron tratados estadisticamente, mediante el
programa estadistico SPSS 24, teniendo como conclusién que existe una relacion moderada

positiva entre las variables calidad del servicio y satisfaccion del cliente.

Palabras claves: Calidad del servicio, satisfaccion del cliente.

ABSTRACT

The present investigation whose method is hypothetical deductive with quantitative
approach, is of applied type, with a correlational descriptive level, and a non - experimental
design of transversal type, which had as a population the 360 clients / students of the Higher
National School of Dramatic Art "Guillermo Ugarte Chamorro”, of which a sample of 186
was obtained, to which a survey was made, through a questionnaire with 21 questions,
related to the quality of service and customer satisfaction. Once the data were collected, they
were treated statistically, using the statistical program SPSS 24, with the conclusion that
there is a moderate positive relationship between the variables quality of service and

customer satisfaction.

Keywords: Quality of service, customer satisfaction.
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. INTRODUCCION
1.1. Realidad Problematica

En toda empresa que ofrece productos o presta servicios, la calidad es uno de los factores
mas importantes a tomar en cuenta, pues es totalmente valorada por los clientes e influye en

su mayoria en que este consuma el producto o servicio.

Garcia (2014), nos dice que la calidad es el nivel de excelencia que una empresa debe
alcanzar para satisfacer a sus clientes, ademas es el factor fundamental en la decision de

compra. (p. 98)

En la actualidad la educacién se ha convertido en un negocio, y mas aun la educacion
universitaria, que hasta el afio 2015 segun La Republica (30 de abril del 2015), se calculaba
que en el pais existian alrededor de 142 universidades, entre publicas y privadas. Para el
legislador Daniel Mora esta cifra es inconcebible y nos dice “Estamos frente a la educacién
como negocio, ese es el gran problema: la educacion vista como una mercancia, un bien de
consumo, un servicio como cualquier otro, en donde poco importa la calidad”. (Peru 21, 5
de enero del 2014). Ante a esta problematica los Unicos afectados, que deberian ser
beneficiados, son los clientes, en este caso, los estudiantes.

Como en toda organizacion es importante conocer cual es el nivel de satisfaccion de
los clientes con los servicios y productos ofrecidos, pues esto servira para saber en que se
puede mejorar y que se debe mantener, para asi tener felices y complacidos a los clientes,

pues dicha informacion servira para la realizacion de estrategias.

En la educacion superior universitaria, saber cuan satisfechos estan los estudiantes
con el servicio educativo bridando es de vital importancia, pues la finalidad de estas
organizaciones es la de formar profesionales capaces y aptos en el campo a desarrollarse,
pero si el servicio educativo es de mala calidad, dicha finalidad no se cumplira, y por el
contrario los estudiantes empezaran a desistir, los ingresos de la organizacion bajaran y sera
excluida tanto por los mismo clientes, como por las entidades del estado encargadas de

supervisar que se brinde educacién de calidad.

El principal objetivo de esta investigacion es conocer qué relacion existe entre la
calidad del servicio y satisfaccion de los clientes de la Escuela Nacional Superior Dramatico
“Guillermo Ugarte Chamarro”, Centro educativo superior del estado que forma actores,

escenografos y pedagogos teatrales.



1.2.  Trabajos previos
1.2.1. Internacionales

Garcia (2013) en su tesis doctoral “Efectos de la calidad de servicio y de la satisfaccion del
cliente sobre la fidelidad a los servicios oficiales de postventa de automocion espanoles”
tuvo como objetivo general “Estudiar las relaciones causales entre calidad de servicio del
cliente, fidelidad a los talleres oficiales y la lealtad a la marca, teniendo en cuenta otros
factores que puedan influir en dichas relaciones, tales como las caracteristicas del cliente, la
case de marca, el tipo de intervencion realizada y la situacion del vehiculo en garantia”, con
lo cual después de los estudios realizados y considerando los resultados obtenidos se
concluyo que “Existia una relacion significativa entre satisfaccion y calidad de servicio por
un lado, y fidelidad al taller y lealtad a la marca por otro”. Dicha tesis presenta un disefio de

tipo descriptivo correlacional, con tipo de estudio longitudinal.

Salas y Lucin (2013), en sus tesis para obtener el Titulo de Magister en
Administracion de Empresas con mencion en Marketing, “Evaluacion de la calidad del
servicio educativo para determinar el nivel de la desercion estudiantil en la Unidad Educativa
“Capitan Pedro Oscar Salas Bajafia”, Guayaquil” establecen como objetivo general,
“Evaluar la calidad de la gestion de la Unidad Educativa Capitan Pedro Oscar Salas Bajafia
y su repercusion o incidencia en los servicios educativos entregados”. Al finalizar la
investigacion dicha investigadoras tuvieron como conclusion que “Se logréd determinar
factores claves de orden positivo como negativo para la Institucion”. Estos factores son “La
formacion docente”, “El clima organizacional de los docentes de la Institucion”, entre otros.

Esta tesis es de tipo descriptivo exploratoria cuantitativa y transversal.

Rosales (2016), , con su tesis titulada “Endomarketing para mejorar el servicio al
cliente en los colegios privados del Municipio de Santo Tomas La Union, Suchitepéquez”,
tuvo como objetivo general “Determinar como puede el endomarketing mejorar el servicio
al cliente en los colegios privados del Municipio de Santo Tomas La Union, Suchitepéquez”,
para asi luego de la investigacion prevista se obtuviese la conclusion general que “El
endomarketing es una herramienta que al ser aplicada ofrece mayor apoyo empresarial, por
medio de estrategias que van enfocadas a enriquecer la comunicacién interna, en elevar la
motivacion de los colaboradores, aumentar los conocimientos y lograr que ellos sean parte
de la empresa, es asi como se logra el mejoramiento del servicio al cliente”. Dicha

investigacion presentd un disefio de tipo descriptivo.



1.2.2. Nacionales

Nahuirima (2015), en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias
del Distrito de Andahuaylas, Provincia de Andahuaylas, Region Apurimac, 2015, tenia
CoOmo objetivo general “Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente de las pollerias del distrito y provincia de Andahuaylas, region Apurimac, 2015.”.
Al final de la investigacion se obtuvo como conclusion general que a un nivel de confianza
del 99%, existe relacion significativa entre las variables calidad de servicio y satisfaccion
del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region
Apurimac, 2015. Dicha investigacion tiene un enfoque cuantitativo, de tipo no experimental,

con un disefo correlacional.

Ballon (2016), en su tesis “Evaluacion en la calidad del Servicio y Satisfaccion del
cliente en los Hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay” tenia como objetivo
general “Analizar las variables de la calidad de servicio que influyen en la satisfaccion al
cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay”, la cual, luego de la
realizacion de la investigacion correspondiente se tuvo como principal conclusion que “La
variable de “empatia” fue la que mayor influencia tuvo en la satisfaccion al cliente en los
hoteles de dos y tres estrella de la ciudad de Abancay, después del siguid la “Capacidad de
respuesta” y finalmente “Elementos tangibles”. Esta investigacion es de disefio no

experimental, tipo explicativa y de enfoque cuantitativo.

Cruz (2016) en su tesis “La calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion del
cliente del Restaurante La Huerta- Puno, periodo 2015” se establecid como objetivo
“Analizar el nivel de satisfaccion del cliente en base a la evaluacion de la calidad de servicio
utilizando el modelo SERVQUAL (...)”, teniendo por dltimo la siguiente conclusion: “Se
revel6 que el restaurante “La huerta”, ofrece un servicio regular en relacion a la calidad de
servicio, atendiendo de manera moderada las necesidades de sus clientes, debido a que se
identificé la existencia de aspectos que afectan de manera desfavorablemente en el nivel de
satisfaccion de los clientes. Esto se dio de manera gradual en la dimension de capacidad de
respuesta y seguridad, relacionado a la prestacion del servicio de forma rapida, eficiente y
sobre todo con la habilidad de poder transmitir confianza hacia nuestros clientes”. Esta
investigacion present6 un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional, y con un

disefio de tipo no experimental transversal.



Hermoza (2015), en su tesis “Estudio de la calidad de servicio y nivel de satisfaccion
del cliente de la empresa Gechisa de Sullana, 20157, la cual es de tipo descriptivo
correlacional, cuyo disefio es no experimental — transversal, tuvo como objetivo general
“Conocer de qué forma la calidad de servicio influye en el nivel de satisfaccion del cliente
de la empresa Gechisa de Sullana, 2015, para lo cual mediante el analisis del coeficiente
correlacion de Spearman se tuvo la conclusion que la calidad de servicio influye significativa

y directamente en la satisfaccion del cliente de dicha empresa.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Variable 1: Calidad del Servicio

Cuatrecasas (2012, p.575) define calidad como el conjunto de caracteristicas que tiene un
producto o servicio en un sistema productivo, ademas de la capacidad de satisfaccion de los
requerimientos del usuario. Se dice que un producto o servicio es de calidad cuando este,
cumple con las especificaciones para las que fue disefiado, las cuales estan ajustadas a las

que el cliente haya expresado.

Un instrumento utilizado para medicion de la calidad del servicio es el Modelo
SERQUAL, disefiado y mejorado por Parasuraman, Zeithamll y Berry , quienes lo
elaboraron basandose en 22 item que se relacionaban directamente con los siguientes
aspectos: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
(Lopez, De la Torre, Herreros y Cabo, 2014, p. 936)

1.3.1.1. Dimension 1: Elementos Tangibles
Son todas las facilidades fisicas del equipamiento, las dependencias y el personal, ademas

de los materiales de comunicacion. (Rebolloso, Salvador, Fernandez y Cantdn, 2004, p. 361)

También a todos los elementos fisicos con los que el cliente mantiene contacto al

contratar el servicio de la institucion. (Gabriel, 2003, p. 12)

En conclusion, al referirnos a los elementos tangibles, es a todo elemento fisico con el
que el cliente entra en contacto al adquirir el servicio de la empresa, como, por ejemplo: las

instalaciones, equipos, personal, etc.

1.3.1.2. Dimension 2: Fiabilidad
Al hablar de Fiabilidad se hace referencia que es la capacidad de la empresa de ofrecer el
servicio de una forma segura, seria y sobre todo formal, que sea libre de dafios, riesgos,

dudas e inseguridades. (Rebolloso, Salvador, Fernandez y Cantén, 2004, p. 361)



También implica segn Gabriel (2003) la habilidad que tiene la empresa para realizar el
servicio prometido de una manera adecuada y constante. (p.12)

Es decir, nos referimos a Fiabilidad a la habilidad de la empresa para ofrecer un servicio
seguro, y sobre todo que los clientes no sientan inseguridades o dudas sobre lo que estan
adquiriendo.

1.3.1.3. Dimension 3: Capacidad de Respuesta
Es el deseo que tiene la organizacién de ayudar al cliente y de proveerle el mejor servicio de
una forma rapida. (Rebolloso, Salvador, Fernandez y Canton, 2004, p. 361)

Es decir, es la capacidad y disposicion de la empresa de ofrecer un buen servicio al
cliente, ayudandolo y ofreciéndole el servicio de manera rapida, agilizando los

procedimientos que este involucre.

1.3.1.4.  Dimension 4: Seguridad
También llamada “garantia”. Referente a los conocimientos y atencidon que tienen los
empleados de la organizacion al brindar el servicio, ademas de la habilidad de estos mismos

para inspirar confianza y credibilidad. (Gabriel, 2003, p. 12)

Es decir, la dimension Seguridad es en general la capacidad que tiene la empresa de

brindar una imagen de confianza, para asegurar un servicio con garantia a los clientes.

1.3.1.5. Dimension 5: Empatia
Con empatia se hace referencia al grado de atencion personalizada que ofrecen los

empleados de la empresa a los clientes. (Gabriel, 2003, p. 12)

1.3.2. Variable 2: Satisfaccion del Cliente
Para empezar a desarrollar este apartado es necesario mencionar que los estudiantes juegan
un papel singular dentro de las instituciones educativas, sobre todo en institutos superiores
0 universidades, ya que estos son los que reciben los atributos de los servicios que dichas
instituciones brindan, es decir, en el &mbito empresarial, los estudiantes serian los clientes

de dichas instituciones.

Prieto (2014, p. 143) cita a Goodman, Broetzmann y Adamson, quienes en 1992 definian el
Satisfaccion del Cliente como el estado en el cual las necesidades, deseos y expectativas del
cliente son satisfechos o inclusive excedidos, a lo largo de la vida de los productos o

servicios, lo que trae como consecuencia la recompra, lealtad a la marca y el deseo de



recomendar. A su vez Prietro menciona que la satisfaccion del cliente es de mucha
importancia para la empresa, puesto que es la Unica forma de que esta pueda crecer y
sobrevivir, ya que cuando el cliente es satisfecho vuelve a comprar y por ende recomienda

el producto o servicio.

1.3.2.1. Dimension 1: Expectativas del Cliente
Gosso (2010, p. 78) dice que las expectativas del clientes son las caracteristicas de
desempefio que estos esperan recibir al adquirir un servicio, y estas estan compuestas por

dos dimensiones:

a) Una estructural, que es todo lo relacionado con los elementos tangibles del proceso
de la prestacion del servicio.

b) Otra Emocional. Que no es méas el codmo espera sentir la experiencia del servicio.

Gosso a su vez nos dice que dichas expectativas son dindmicas y sujetas a cambios
constantes, ya que los clientes crean en su mente expectativas de desempefio por influencia

de lo siguiente:

a) El estandar del mercado,

b) Lo que escuchd de otros clientes.

c) Experiencias anteriores del servicio.

d) Las necesidades del cliente en el momento de la prestacion.

e) Y, por altimo, el precio, que es tomado en cuenta cuando el cliente no ha tenido

otras experiencias para comparar la calidad de un servicio.

Este mismo autor menciona que existe una escala jerarquica de los niveles de las
expectativas que un cliente espera satisfacer, y para eso hace mencién a Karl Albrecht quien

es el que la establece.

a) Nivel Basico: elementos necesarios que conforman el servicio.

b) Nivel Esperado: elementos que el cliente pretende que tenga el servicio, definido por el
nivel estandar del servicio en el mercado.

c) Nivel Deseado: son los atributos que el cliente puede o no esperar, pero que si conoce y
lo desea. Estos atributos hacen que el servicio este sobre el estandar del mercado.

d) Nivel Inesperado: atributos que superan las expectativas del cliente, que lo toman por

sorpresa. Ademas, estos atributos con el tiempo pierden la fuerza inicial, puesto que



Ilega un determinado momento donde estos se vuelven parte del nivel esperado, es por
eso que se deben renovar dichos atributos inesperados, para seguir teniendo un cliente

totalmente satisfecho.

1.3.2.2. Dimension 2: Rendimiento Percibido
Casermeiro (2014, s.p.) define el rendimiento percibido como el resultado que el cliente
percibe que gano con la compra de un producto o servicio, es decir el desempefio que el

cliente considera haber obtenido tras esta adquisicion.
Garcia también nos dice que el rendimiento percibido se caracteriza por:

a) Es determinado por el punto de vista del cliente, mas no de la empresa.

b) Seapoya en los resultados obtenidos por el cliente con la compra del producto o
servicio.

c¢) Fundamentado en las percepciones del cliente, que no necesariamente
corresponde a la realidad.

d) Influenciado por las opiniones dadas por otras personas que afectan al cliente.

e) Depende del estado de animo y de los razonamientos del cliente.

1.3.2.3. Dimension 3: Riesgo Percibido

Eberle, Milan y De Toni (2014, p.52) citan a Mitchell (1999) quien dice que el concepto de
riesgo percibido es complejo, diferenciado y dindmico, ademas posee dos componentes:
inseguridad, que se relaciona con el comportamiento previo a lacompray, las consecuencias

que es el resultado de la decision de compra.

Estos mismos autores citan a Yates & Stone quien en 1992 nos dice que el riesgo

percibido comprende el potencial, la inseguridad y la relevancia de las pérdidas o dafios.
(p.53)

Gosso (2010, p.80) nos dice que, a diferencia de los consumidores de bienes, los que
adquieren servicios tienden a percibir mayor grado de riesgo en la etapa de decision previa
ala compra. Este riesgo percibido se debe a la dificultad de las distintas empresas en producir

de manera estandarizada los servicios.



1.4, Formulacion del problema
1.4.1. Problema General
¢ Qué relacion existe entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente de la Escuela

Nacional Superior de Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018?

1.4.2. Problemas Especificos
¢Cudl es la relacion entre los elementos tangibles y satisfaccion del cliente de la Escuela

Nacional Superior de Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 20187

¢Cual es la relacion entre la fiabilidad y satisfaccion del cliente de la Escuela

Nacional Superior de Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018?

¢Cual es la relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente de la

Escuela Nacional Superior de Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 20187

¢Cual es la relacion entre la seguridad y satisfaccion del cliente de la Escuela

Nacional Superior de Arte Dramético “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 20187

¢ Cudl es la relaciéon entre la empatia y satisfaccion del cliente de la Escuela Nacional

Superior de Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018?

1.5.  Justificacion del estudio

1.5.1. Tedrica

Esta investigacion esta siendo realizada, porque se busca conocer la relacién entre la calidad
del servicio y satisfaccién del cliente, mediante la aplicacion de teorias y de los conceptos
béasicos de dichas variables, lo cual permitiré contrastar y diferenciar los conceptos aplicados
con la realidad en la que se encuentra la Escuela Nacional Superior de Arte Dramatico

“Guillermo Ugarte Chamorro™.

1.5.2. Metodoldgico

Con la finalidad de cumplir los objetivos de la investigacion, se elabor6 un instrumento de
medicion tanto para la variable 1, calidad del servicio” y la relacion con la variable 2,
satisfaccion del cliente. Luego de la aplicacion del instrumento los datos obtenidos seran

analizados con el software de analisis estadistico SPSS.



1.5.3. Préctico
La investigacion tiene como finalidad proporcionar los conocimientos bastos que puedan ser
aplicables a la calidad del servicio para asi mejorar la satisfaccion del cliente de la Escuela

Nacional Superior de Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro™.

1.6.  HipOtesis
1.6.1. Hipotesis General
Existe relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente de la Escuela Nacional

Superior de Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018.

1.6.2. Hipotesis Especificas
Existe relacion entre los elementos tangibles y satisfaccion del cliente de la Escuela Nacional

Superior de Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018.

Existe relacion entre la fiabilidad y satisfaccion del cliente de la Escuela Nacional Superior

de Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018.

Existe relacién entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente de la Escuela

Nacional Superior de Arte Dramético “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018

Existe relacion entre la seguridad y satisfaccion del cliente de la Escuela Nacional Superior
de Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018

Existe relacion entre la empatia y satisfaccion del cliente de la Escuela Nacional Superior de

Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018

1.7.  Objetivos

1.7.1. Objetivo General

Determinar si existe relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente de la
Escuela Nacional Superior de Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018.
1.7.2. Objetivos Especificos

Determinar si existe relacion entre los elementos tangibles y satisfaccion del cliente de la
Escuela Nacional Superior de Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018.
Determinar si existe relacion entre la fiabilidad y satisfaccién del cliente de la Escuela

Nacional Superior de Arte Dramético “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018.



Determinar si existe relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente de la

Escuela Nacional Superior de Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018.

Determinar si existe relacion entre la seguridad y satisfaccion del cliente de la Escuela

Nacional Superior de Arte Dramético “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018.

Determinar si existe relacion entre la empatia y satisfaccion del cliente de la Escuela

Nacional Superior de Arte Dramético “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018.
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Il. METODO
El método de la investigacion es hipotético deductivo con enfoque cuantitativo.

Segun Cegarra (2012), nos dice que el método hipotético deductivo consiste en
emitir una hipotesis acerca de las posibles soluciones que tiene el problema planteado,
ademaés de comprobar con los datos disponibles si estos estan de acuerdo con las mismas

hipétesis. (pag. 82)

2.1. Tipo, Nivel y Disefio de la Investigacion

2.1.1. Tipo de Investigacion
La presente investigacion es de Tipo Aplicativa.

Segun Vilalta (2016, s.p.), la investigacion Aplicada esta orientada a la solucion de
problemas vigentes y socialmente relevantes. A su vez Rodriguez (2005, p. 23) nos dice que
esta investigacion depende de los descubrimientos y aportes teoricos, se aplica a problemas
concretos, en circunstancias y caracteristicas concretas, por lo que esta investigacion se

dirige a una utilizacion inmediata y no al desarrollo de teorias.

2.1.2. Nivel de Investigacion
La investigacion es de Nivel Descriptiva correlacional

Arias (2012, p. 24), nos dice que la Investigacion Descriptiva consiste en la
caracterizacion de un hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su
estructura o comportamiento.

2.1.3. Disefio de investigacion
La presente investigacion es de disefio No-experimental de tipo Transversal ya que no habra

manipulacion de las variables, ademés se desarrollard en un momento especifico.

Ademas, es de caracter Correlacional, ya que se busca conocer la relacién existente

entre las dos variables de estudio.
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2.2. Variables, operacionalizacion.

2.2.1. Operacionalizacion de Variables

2.2.1.1. Variable 1: “Calidad del Servicio”

Definicion Conceptual:

“La calidad puede definirse como el conjunto de caracteristicas que posee un producto o

servicio, asi como su capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario”.

(Cuatrecasas, 2012, p.575)

a. Dimension 1: “Elementos Tangibles”

Son todas las facilidades fisicas del equipamiento, las dependencias y el personal, ademas
de los materiales de comunicacion. (Rebolloso, Salvador, Fernandez y Cantén, 2004, p.
361)

a.l. Indicadores
Infraestructura

Comprende las condiciones basicas, es decir las instalaciones y tecnologia para el trabajo de
la organizacién, como por ejemplo un espacio aceptable, la iluminacion adecuada, agua

potable, la electricidad, entre otros. (Lusthaus, 2001, p.101)
Equipamiento

Son el conjunto de elementos arquitectonicos y de mobiliario que debe contar todo centro

educativo para contribuir y facilitar los fines educativos. (Morén, 2010, p.1)
Capital humano

Es el conjunto de capacidades, conocimientos, destrezas y experiencia de los empleados y

directivos de una empresa. (L6pez y Grandio, 2005, p.59).

b. Dimension 2: “Fiabilidad”

Es la capacidad de la empresa de ofrecer el servicio de una forma segura, seria y sobre todo
formal, que sea libre de dafios, riesgos, dudas e inseguridades. (Rebolloso, Salvador,
Fernandez y Canton, 2004, p. 361)
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b.1. Indicadores

Confianza

Rubio (2015), nos dice que la palabra confianza significa tener fe, es decir tener fe en uno
mismo, asi como también tener fe en los demés. A su vez afirma que confiar muchas veces

es creer sin ver. (Parr. 4)
Cumplimiento

La real academia espafiola (2004), define la palabra cumplir como el hecho de llevar a efecto
algo, como un deber, una orden, un encargo, entre otras. A su vez nos dice que viene del

latin complere, que significa llenar o completar. (parr. 1,2)

c. Dimension 3: “Capacidad de Respuesta”
Es el deseo que tiene la organizacién de ayudar al cliente y de proveerle el mejor servicio de

una forma rapida. (Rebolloso, Salvador, Fernandez y Canton, 2004, p. 361)
c.1. Indicadores
Resolucion de problemas

Entendido como el proceso por el cual se reconocen las sefiales que involucran la presencia
de una dificultad, anomalia o entorpecimientos del desarrollo de una actividad, ademas
involucra también el recolectar informacion para resolver dichos problemas que fueron

detectados, y a su vez escoger e implementar alternativas de solucion. (Educar Chile, 2011,
p.1)

Disposicion

La Real Academia Espafiola (2014) define disposicion como una formula de cortesia para

ofrecerse una persona a otra, asi como también se entiende como hallarse apto y listo para
algan fin. (Parr. 11,12)

d. Dimension 4: Seguridad

Referente a los conocimientos y atencion que tienen los empleados de la organizacion al
brindar el servicio, ademas de la habilidad de estos mismos para inspirar confianza y
credibilidad. (Gabriel, 2003, p. 12)
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d.1. Indicadores

Conocimientos

Se puede definir conocimiento como el estado de conocer y comprender de la mente, asi
como los objetos que son almacenados y manipulados, donde también se da un proceso de
aplicacion de la experiencia. También puede definirse como la condicion de acceso a la

informacion y potencial que influye en la accion. (Ecured, s.f., parr. 10)

e. Dimensién 5: Empatia
Con empatia se hace referencia al grado de atencion personalizada que ofrecen los
empleados de la empresa a los clientes. (Gabriel, 2003, p. 12)

e.1l. Indicadores
Calidez

La calidez implica considerar al otro como una persona, Unica e irrepetible. Se habla de
calidez cuando tenemos una conducta en que tratamos a la otra persona como un legitimo.
(Leal, 2004, p. 391)

2.2.1.2. Variable 2: “Satisfaccion del Cliente”
Definicion Conceptual

Prieto (2014, p. 143) cita a Goodman, Broetzmann y Adamson, quienes definen la
Satisfaccion del Cliente como el estado en el cual las necesidades, deseos y expectativas del
cliente son satisfechos o inclusive excedidos, a lo largo de la vida de los productos o
servicios, lo que trae como consecuencia la recompra, lealtad a la marca y el deseo de

recomendar

a. Dimension 1: “Expectativas del Cliente”
Gosso (2010, p. 78) dice que las expectativas son las caracteristicas de desempefio que

esperan recibir los clientes en la prestacion de un servicio.
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a.l Indicadores
Atributos

Son todas las caracteristicas que conforman el producto o servicio, que aportan utilidad al
consumidor y que se perciben por él como tal, es decir, la capacidad de satisfacer algunas

de las necesidades del consumidor. (Godas, 2006,p.119)

b. Dimension 2: “Rendimiento Percibido”
Garcia (2014, s.p.) define el rendimiento percibido como el resultado que el cliente percibe
gue gano con la compra de un producto o servicio, es decir el desempefio que el cliente

considera haber obtenido tras esta adquisicion.
b.1. Indicadores
Desempefio Obtenido

Armijo (2009), no dice: “(...) Respecto del logro o resultado en la entrega de los productos
(bienes o servicios) generados por la institucion, cubriendo aspectos cuantitativos o

cualitativos.

C. Dimension 3: “Riesgo Percibido”
Eberle y De Toni (2014, p.53) citan a Yates & Stone quien dice que el riesgo percibido
comprende el potencial, la inseguridad y la relevancia de las pérdidas o dafios.

c.1. Indicadores
Inseguridad

Eberle y De Toni (2014, p.52) quienes citan a Mitchell, quien dice que la inseguridad como

el comportamiento previo a la compra.
Consecuencias

Eberle y De Toni (2014, p.52) citan a Mitchell, que nos dice que las consecuencias es el

resultado de la decision de compra.
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2.2.2. Matriz de operacionalizacion

. - ESCALA
DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES | VALOR/ESCALA MED?E:I()N
“La calidad | La variable 1 La institucion cuenta
puede definirse | “Calidad de Infraestructura | con infraestructura Ordinal
como el conjunto | servicio” se mide a moderna y atractiva
de caracteristicas | través de  un Los materiales de la
gque posee un cues_tionario_ que Elementos Equipamiento institucion son los
producto 0 | contiene 13 items, Tanaibles suficientes para la
servicio, asi | donde se toman en g prestacion del servicio
como su | cuenta sus El personal docente y
capacidad de | respectivas Capital H administrativo tiene
satisfaccion  de | dimensiones para apial fiumano | na apariencia limpia
los la realizacion de y agradable.
CALIDAD requerimientos los mismos: La Institucion
DEL del usuario”. | elementos planifica todas las
SERVICIO (Cuatrecasas, tangibles, actividades a
(VARIABLE 1) 2012, p.575). fiabilidad, realizarse durante el
capacidad de ano
reSpU?jtﬁclj, El personal docente le
segurida y o e g entrega al inicio de
empatia; pero Fiabilidad Planificacion cada gemestre los
sobre todo los silabos de las
distintos asignaturas
indicadores.

El personal docente
cumple con lo
planificado en los
silabos.
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Cumplimiento

La Institucion cumple
lo que promete hacer
es el menor tiempo
posible.

Capacidad de
Respuesta

Resolucion de
Problemas

Si se le presenta un
problema o necesita
ayuda, el personal lo
ayuda a resolverlo.

Disposicién

El personal
administrativo y
docente estan
dispuestos a atender
sus dudas.

Seguridad

Conocimientos

El personal docente
muestra dominio de
los temas o
asignaturas a su cargo

El personal
administrativo
muestra dominio del
proceso de los
tramites que realiza.
(solicitudes, bachiller,
licenciatura, etc.)

Empatia

Calidez

El personal en general
se preocupa por los
intereses de los
estudiantes.

El personal
administrativo
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muestra una actitud
amigable al atenderlo.

SATISFACION
DEL CLIENTE

Prieto (2014, p.
143) cita a
Goodman,

Broetzmann vy
Adamson,

quienes definen
la  Satisfaccion

del Cliente como
el estado en el
cual las
necesidades,
deseos y
expectativas del
cliente son
satisfechos 0
inclusive

excedidos, a lo
largo de la vida
de los productos
0 servicios, lo
que trae como
consecuencia la
recompra, lealtad
a la marca y el
deseo de
recomendar

La variable 2
“Satisfaccion del
cliente” se mide a
travées de un
cuestionario  que
contiene 8 items,
donde se toman en
cuenta los
distintos
indicadores para la
realizacion de ello,
los cuales tienen
relaciéon cos las
respectivas
dimensiones.

EXPECTATIVAS

Antes de decidir
estudiar en la
Institucion, los

comentarios recibidos
sobre los atributos de
los servicios que

DEL CLIENTE Atributos ofrece la Institucion
eran buenos.
Los atributos que
brinda el servicio se
adaptan a sus
necesidades.
La educacion recibida
por la institucion es la
que usted esperaba.
El Servicio obtenido
RENDIMIENTO |  Desempefio Zingai?\fas
PERCIBIDO Obtenido P
En relacién con
servicio obtenido,
usted nos
recomendaria con su
entorno social.
Antes de decidir
estudiar en la
RIESGO . institucion, usted
PERCIBIDO Inseguridad estaba seguro de

querer adquirir los
servicios de la misma.
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Consecuencias

Ahora que usted
estudia en la
Institucion, los
resultados  obtenidos
son buenos.

Usted se arrepiente de
haber adquirido los
servicios de la
Institucion.
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2.3. Poblacion y muestra

2.3.1. Poblacion

Se entiende como poblacion o también llamado universo a el conjunto de individuos que
tienen similares caracteristicas o propiedades que son objeto de estudio. (Fuentelsaz, Icart y
Pulpon, 2006, p. 55)

Para esta investigacion la poblacion objeto de estudio son 306 estudiantes de la

Escuela Nacional Superior de Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”

2.3.2. Muestra
La muestra no es mas que un grupo de individuos que seran realmente estudiados, y que

representan un subconjunto de la poblacién. (Fuentelsaz, Icart y Pulpdn, 2006, p. 55)

Para hallar la muestra se empleard la siguiente férmula:
_ NxZ*xpxgq
Ce2(N-1)+Z%(px q)

n

Donde:

n = Tamano de la muestra.

z =valor de la distribucién normal para una confianza dada.

P, q = varianza (estimada) de la variable mas relevante en el estudio

e = error maximo admisible para la estimacion.

Para esto se sustituyen los valores para conocer el tamafio de la muestra la
cual se le aplico el instrumento de recoleccién de datos seleccionando un intervalo

de confianza del 95%.

N = tamafio de la poblacion (360)

z= 95% de confianza, le corresponde un valor de z= 1,96 (segun tabla)

p=50% = 0,50 (porcentaje de satisfaccidn)

0= 50% = 0,50 (complemento de p) = 0,
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e = 5% = 0,05 error maximo admisible.

Reemplazando:

(1.96)% x 0.5 X 0.5 X 360
n=
0.052(360 — 1) + 1.962 x 0.5 X 0.05

n =186

La muestra es equivalente a 186 personas

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnica de recoleccion de datos
La técnica utilizada en esta investigacion para la respectiva recoleccion de informacion, que

a su vez fue brindada por los encuestados.

Escudero (2012), nos dice que la encuesta es una técnica de investigacion la cual
consiste en la interrogacion verbal o escrita a un grupo de personas con la finalidad de

obtener informacion indispensable para una investigacion. (p. 341)

2.4.2. Instrumento de recoleccion de datos
En la presente investigacion se utilizd6 como instrumento de recoleccion de datos, el

cuestionario.

El cuestionario es un instrumento de recolecciébn de datos rigurosamente
estandarizado que trabaja con las variables objeto de estudio en la investigacion, por lo cual
las preguntas del cuestionario son los indicadores. A si mismo dichos cuestionarios pueden
ser clasificados segun la respuesta que este admite, por ejemplo existen cuestionarios de
respuestas abiertas, pues las preguntas se formulan sin establecer categorias de respuestas,
también existen los cuestionarios de respuestas cerradas puesto que, las preguntas son
dicotomicas, que solo permiten responder entre 2 alternativas, y por ultimo el cuestionario
de respuestas categorizadas, ya que se establecen categorias de respuestas (Escudero, 2012,
p,346)

21



2.4.3. Validez

Sampieri (2014) define validez como el grado en que el instrumento de recoleccion de datos
en verdad mide la variable que se busca medir. (p. 201)

El instrumento de recoleccion de datos fue sometido a un proceso de aprobacion, a
través del juicio de tres expertos, para lo cual se solicitd a tres profesores especializados, 10s

cuales validaron el instrumento luego de la evaluacion respectiva.

Tabla 1: Validacion de expertos

Validador Grado Calificacion
Petronila Liliana Mairena Fox Magister Si cumple
Carlos Antonio Casma Zarate Magister Si cumple
Pedro Costilla Castillo Doctor Si cumple

Fuente: Elaboracion propia

2.4.4. Confiabilidad

Sampieri (2014) define la confiabilidad de un instrumento de medicién, como el grado en el
que su aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales, ademés
de ser estos consistentes y coherentes. (p. 200)

La confiabilidad del instrumento se llevé a cabo con el programa estadistico SPSS
24, en el cual se ingresaron los datos recolectados correspondientes a una muestra para la
prueba piloto de 10 clientes — estudiantes de la Escuela Nacional Superior de Arte

Dramatico. Asi mismo, el instrumento esta compuesto por 21 items.

Tabla 2: Resumen de los datos obtenidos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Fuente: Base de datos SPSS 24
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Tabla 3: Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Alfa de Cronbach basada en elementos N de
Cronbach estandarizados elementos
,907 ,919 21

Fuente: Base de datos SPSS 24

Como se puede observar en las tablas anteriores, el programa estadistico SPSS 24
proporciona a través del alfa de Cronbach un grado de confiabilidad de 0.919 de 1, lo cual

indica que el instrumento es altamente confiable.

Cabe resaltar que el coeficiente de alfa de Cronbach fue desarrollado por J. L.
Cronbach, a su vez dicho instrumento produce valores entre cero y uno, cuya ventaja es que
evalla el instrumento en su totalidad, y no es necesario dividirlo en dos mitades. Es
importante saber que cuanto mas se acerque el coeficiente a cero, mayor seré el error en la
medicion. (Silva y Brain, 2006, P.65 y 66)

2.5. Métodos de anélisis de datos
En este trabajo de investigacion se utilizo para el analisis de los datos, el programa estadistico

SPSS 24. A su vez mediante este programa se realizaron las siguientes pruebas:

Para poder medir la confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos se realizé
el Alfa de Cronbach.

Para poder realizar la prueba de normalidad se realizé la prueba de Kolmogorov -
Smirnov?, ya que la muestra es mayor de 50. Pues segin Morifia, Utzet, Nedel y otros (2000,
P.66), se recomienda usar el test Kolmogorov — Smirnov cuando se dispone de una muestra

mayor a 50, de lo contrario, si esta en menor a 50 se debe utilizar el test Shapiro — Wilk.

Tambien se realizaron la prueba no probabilistica Tau-b de Kendall, que, segun
Hernandez, S. y Fernandez, C. y Baptista (2018, P.332) es una medida de correlacién para
variables cuyo nivel de medicidn es ordinal, y en esta ocasion sera utilizada para realizar las

pruebas de hipotesis (general y especificas) y asi obtener el nivel de correlacion:
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Tabla 4: Criterios para identificar el nivel de correlacion

Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9a-0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7a0,89 Correlacion negativa alta
-0,4 a 0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacion negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,9a0,99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Hernandez y Fernandez y Baptista, 2010, P.238

A su vez esta prueba nos proporcionard el nivel de significancia que es segun
Herndndez y Fernandez y Baptista (2010, p.p. 307 y 308), el nivel de probabilidad de
equivocarse que es fijado con anterioridad por el investigador. En este caso el nivel de
significancia fijado es del 5% (0.05), por lo cual se puede interpretar que la probabilidad de

aceptar la hipétesis nula es del 5%.

2.6. Aspectos éticos
La presente investigacion se realizé cumpliendo con principios éticos pues el investigador
asume el compromiso de respetar la veracidad de los resultados obtenidos mediante el
instrumento de recoleccién de datos. Ademas, se respetd la identidad de los encuestados, a

su vez estos no fueron expuestas al peligro, y su participacion fue totalmente voluntaria.

A si mismo, la diversa informacion que constituyen la teoria esta totalmente validada
pues se respeta la autoria de la misma, citando cada uno los autores de la informacion

recabada.
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I1l. RESULTADOS
3.1.  Analisis de los resultados por dimension
3.1.1. Variable 1: Calidad del servicio

Tabla 5: Frecuencia de respuesta de la Variable Calidad del servicio

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

NUNCA 7 3,8% 3,8%
CASI NUNCA 40 21,5% 25,3%
A VECES 82 44,1 69,4%
CASI SIEMPRE 57 30,6% 100%
TOTAL 186 100%

Fuente: Base de datos SPSS 24

50

40

30

Porcentaje

20

107

| |
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI
SIEMPRE

Figura 1: Respuestas de la variable Calidad del servicio

Fuente: Base de datos SPSS 24
Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos a partir de la encuesta a los 186 estudiantes de la Escuela
Nacional Superior de Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”, el 44.1% (82) percibe
que “a veces” existe calidad del servicio, es decir, podriamos interpretar que la calidad del
servicio que brinda la institucion esta en un nivel intermedio, pues no es excelente, pero
tampoco es mala. Sin embargo, el 30.6% (57) afirma que la calidad del servicio suele ser
buena “casi siempre”, el 21.5% (40) percibe “casi nunca” una buena calidad del servicio,

y solo un 3.8% (7), “nunca”.
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3.1.1.1. Dimension 1: “Elementos tangibles”

Tabla 6: Frecuencia de respuesta de la dimension elementos tangibles

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
NUNCA 11 5,9% 5,9%
CASI NUNCA 53 28,5% 34,4%
A VECES 87 46,8% 81,2%
CASI SIEMPRE 33 17,7% 98,9%
SIEMPRE 2 1,1% 100%
TOTAL 186 100%

Fuente: Bases de datos SPSS 24
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Figura 2: Respuestas de la dimension elementos tangibles

Fuente: Base de datos SPSS 24

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos, podemos decir que los clientes - estudiantes de la
institucion objeto de esta investigacion, el 46.8% (87) percibe que los elementos tangibles
(infraestructura, materiales y personal docente y administrativos) son de calidad, es decir,
son modernos, atractivos, abastecen sus necesidades, son limpios y amables, solo “a
veces”. A su vez el 28.5% (53) percibe de calidad los elementos tangibles “casi siempre”,

el 17.7% (33), “casi siempre”, el 5.9% (11), “nunca” y solo el 1.1% (2), “siempre”
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3.1.1.2. Dimension 2: “Fiabilidad”

Tabla 7: Frecuencias de respuestas de la dimension fiabilidad

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
NUNCA 4 2,2% 2,2%
CASI NUNCA 38 20,4% 22,6%
A VECES 74 39,8% 62,4%
CASI SIEMPRE 56 30,1% 92,5%
SIEMPRE 14 7,5% 100%
TOTAL 186 100%

Fuente: Base de datos SPSS 24
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Figura 3: Respuestas de la dimension fiabilidad

Fuente: Base de datos SPSS 24

Interpretacion:

Como se puede observar en la figura, el 39,8% (74) de los estudiantes encuestados, percibe
que “a veces” el servicio ofrecido por la institucion es fiable, es decir formal, seguro,
planificado y organizado. A su vez, el 30.1% (56), “casi siempre” percibe fiabilidad en el
servicio, el 20.4% (38), “casi nunca”, el 7.5% (14), dice percibir fiabilidad “siempre” y

solo el 2.2% (4), no lo percibe “nunca”.
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3.1.1.3. Dimensién 3: “Capacidad de respuesta”

Tabla 8: Frecuencia de respuestas de la dimension capacidad de respuesta

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
NUNCA 7 3,8% 3,8%
CASI NUNCA 36 19,4% 23,1%
A VECES 79 42,5% 65,6%
CASI SIEMPRE 41 22,0% 87,6%
SIEMPRE 23 12,4% 100%
TOTAL 186 100%

Fuente: Base de datos SPSS 24
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Figura 4: Respuestas de la dimension capacidad de respuesta

Fuente: Base de datos SPSS 24

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos, se puede afirmar que el 42,5% (79) de los encuestados
percibe que “a veces” la capacidad de respuesta del personal docente y administrativo de la
institucién es de calidad, al momento de ayudarlo a resolver sus dudas o problemas. Sin
embargo, el 22% (41) dice percibir “casi siempre” una buena capacidad de respuesta, el
19.4% (36) lo hace “casi nunca”, solo un 12.4% (23) lo percibe “siempre” y solo el 3.8%

(7) “nunca” percibe una buena capacidad de respuesta.

28



3.1.1.4. Dimensién 4: “Seguridad”

Tabla 9: Frecuencia de respuestas de la dimension seguridad

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
NUNCA 2 1,1% 1,1%
CASI NUNCA 17 9,1% 10,2%
A VECES 70 37,6% 47,8%
CASI SIEMPRE 61 32,8% 80,6%
SIEMPRE 36 19,4% 100%
TOTAL 186 100%

Fuente: Base de datos SPSS 24
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Figura 5: Respuestas de la dimension seguridad

Fuente: Base de datos SPSS 24

Interpretacion:

Con los datos recabados, se obtuvo que del total de los estudiantes el 37.6% (70) percibia
que “a veces” el personal les transmitia seguridad en relacion a lo capacitados que estan y
el dominio de sus conocimientos. A veces les inspiraban confianza y credibilidad. El 32.8%
(61) percibia seguridad “casi siempre”, mientras que solo el 19.4% (36) “siempre”, por lo

contrario, el 9.1% (17) “casi nunca” percibe seguridad, y solo el 1.1% (2) “nunca”.
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3.1.1.5. Dimension 5: “Empatia”

Tabla 10: Frecuencia de respuestas de la dimension empatia

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
NUNCA 14 7,5% 7,5%
CASI NUNCA 24 12,9% 20,4%
A VECES 83 44,6% 65,1%
CASI SIEMPRE 40 21,5% 86,65
SIEMPRE 25 13,4% 100%
TOTAL 186 100%

Fuente: Base de datos SPSS 24
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Figura 6: Respuestas de dimension empatia

Fuente: Base de datos SPSS 24

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos, el 44.6% (83) de los clientes/estudiantes perciben que el
personal “a veces” muestra empatia, es decir es amigable al atenderlo y se preocupa por sus
intereses. A su vez, el 21.5% (40) perciben “casi siempre” empatia, y el 13.4% (25)
“siempre”, mientras que el 12.9% (24) percibe empatia por parte del personal “casi nunca”

y solo el 7.5% (14), “nunca”.
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3.1.2. Variable 2: Satisfaccion del cliente

Tabla 11: Frecuencia de resultados de la variable satisfaccién del cliente

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
NUNCA 2 1,1% 1,1%
CASI NUNCA 49 26,3% 27,4%
A VECES 99 53,2% 80,6%
CASI SIEMPRE 36 19,4% 100%
TOTAL 186 100%

Fuente: Base de datos SPSS 24
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Figura 7: Respuestas de variable satisfaccion del cliente

Fuente: Base de datos SPSS 24

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos, podemos decir que del total de los encuetados el 53.2% (99)
“a veces” se encuentra satisfecho con los servicios que le brinda la institucion en estudio. A
su vez, el 26.3% (49) se siente “casi nunca” satisfecho, solo un 19.4% (36) estd “casi
siempre” satisfecho, y solo un 1.1% (2), “nunca”. Cabe resaltar que ninguno se encontraba

“siempre” satisfecho.
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3.1.2.1. Dimensién 1: “Expectativas del cliente”

Tabla 12: Frecuencia de respuestas de la dimension expectativas del cliente

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
NUNCA 2 1,1% 1,1%
CASI NUNCA 32 17,2% 18,3%
A VECES 75 40,3% 58,6%
CASI SIEMPRE 62 33,3% 91,9%
SIEMPRE 15 8,1% 100%
TOTAL 186 100%

Fuente: Base de datos SPSS 24
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Figura 8: Respuestas de la dimension expectativas del cliente

Fuente: Base de datos SPSS 24

Interpretacion:

Como lo muestra la tabla, podemos decir que del total de encuestados el 40.3% (75)
percibe que sus expectativas sobre el servicio que le brindaria la institucion “a veces” eran
buenas. A su vez, el 33.3% (62) percibia “casi siempre” buenas expectativas, el 17.2%
(32), “casi nunca”, mientras que el 8.1% (15), “siempre” tuvo buenas expectativas, y

solo el 1.1% (2), “nunca” tuvo buenas expectativas de la institucion.
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3.1.2.2. Dimension 2: “Rendimiento percibido”

Tabla 13: Frecuencia de las respuestas de la dimension rendimiento percibido

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
NUNCA 11 5,9% 5,9%
CASI NUNCA 45 24,2% 30,1%
A VECES 75 40,3% 70,4%
CASI SIEMPRE 39 21,0% 91,4%
SIEMPRE 16 8,6% 100%
TOTAL 186 100%

Fuente: Base de datos SPSS 24
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Figura 9: Respuestas de la dimension rendimiento percibido

Fuente: Base de datos SPSS 24

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos por la encuesta, se puede afirmar que del total de los
encuestados el 40.3% (75) percibia haber tenido “a veces” un buen rendimiento de los
servicios adquiridos de la institucion. Mientras que un 24.2% (45) decia “casi nunca” haber
percibido un buen rendimiento. El 21% (39), “casi siempre” percibié buen rendimiento, el

8.6% (16), “siempre” y solo el 5.9% (11), “nunca”.

33



3.1.2.3. Dimension 3: “Riesgo percibido”

Tabla 14: Frecuencia de respuestas de la dimension riesgo percibido

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje acumulado
CASI NUNCA 36 19,4% 19,4%
A VECES 137 73,7% 93,0%
CASI SIEMPRE 11 5,9% 98,9%
SIEMPRE 2 1,1% 100%
TOTAL 186 100%
Fuente: Base de datos SPSS 24
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Fuente: Base de datos SPSS 24

Interpretacion:

Ante los resultados obtenidos, se puede decir que del total de los encuestados el 73.7%
(137) “a veces” habria percibido riesgo antes y después de adquirir los servicios de la
institucion. Mientras que el 19.4% (36) decia haberlo percibido “casi nunca”. A su vez, el
19.4% (36), “casi nunca” percibid riesgo, y solo el 1.1% (2) dijo haberlo percibido

“siempre”. Cabe resaltar que en esa dimension resultd que ningun encuestado dijo que

9%l | fragm

T 0
CASI SIEMPRE

SIEMPRE
Figura 10: Respuestas de la dimension riesgo percibido

“nunca” percibid riesgo al adquirir los servicios de la institucion.
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3.2.  Andlisis estadistico inferencial

3.2.1. Prueba de normalidad de la hipotesis

Para poder entender la prueba a realizar a continuacion, debemos definir qué las hipotesis de
investigacion son propuestas tentativas sobre la posible relacion entre dos 0 mas variables;
y que una hipotesis nula (Ho) es la proposicion que niega la hip6tesis de la investigacion o
incluso que refutan la relacion entre variables. (Hernandez y Fernandez y Baptista, 2010,
P.P. 96 y 104). A su vez segln los autores mencionados anteriormente, la hipotesis alterna
(Ha), son las posibilidades alternas o diferentes de las hipotesis de la investigacion y nula.
(p.105).

Ahora, segin Tato (1998), nos dice que la probabilidad de error, es decir el 5% de
significancia establecido anteriormente, esta entre un valor 0 (evento imposible) y 1 (evento
cierto). A su vez nos dice que la probabilidad, si en ese caso fuese 5%, esta se expresa como
p<0.05, por lo cual, por acuerdo se admite que la probabilidad de error es despreciable
cuando el valor de p esta por debajo de ese nivel, es decir 0.05 (P.P. 63 y 64), por lo que

establecemos la regla de decision mostrada a continuacion.

Hipotesis de normalidad

Ho: La distribucién de la muestra sigue una distribucién normal.

H1: La distribucion de la muestra no sigue una distribucion normal.

Regla de decision: Regla de Correspondencia:
Si Sig. p<0.05 = Rechazo Ho N<50 = Shapiro - Wilk
Si Sig. p>0.05 = Acepto Ho N>50=Kolmogorov - Smirnov?
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Tabla 15: Prueba de normalidad de la variable calidad de servicio y satisfaccion del
cliente

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
CALIDAD
DELSERVICIO ,239 186 ,000 ,843 186 ,000
SATISFACCION DEL
CLIENTE ( 278 186 ,000 ,823 186 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Base de datos SPSS 24

Interpretacion:

Al tener una muestra mayor que 50, la prueba de normalidad a interpretar es la de

Kolmogorov Smirnov?, la cual como podemos observar en la tabla n°13, se obtuvo un

nivel de significancia 0.000, el cual es menor a 0.05, por lo que se concluye que se

rechaza la hip6tesis ho, por lo tanto, el estudio no tiene distribucion normal, por lo que

se opta por la estadistica no paramétrica.
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3.2.2. Prueba de hipotesis
3.2.2.1. Prueba de hipotesis general

Ho: No existe relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente de la Escuela

Nacional Superior de Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018.

Hi: Existe relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente de la Escuela

Nacional Superior de Arte Dramético “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018.

Tabla 16: Correlacion no paramétrica, Tau-b de Kendall, segun la hipétesis general

Correlaciones
CALIDAD SATISFACCION
DELSERVICIO DEL CLIENTE

Coeficiente de

., 1,000 620"
CALIDAD correlacion
DELSERVICIO Sig. (bilateral) ) ,000
Tau_bde N 186 186
Kendall ici -
enda , Coefmen? de 620 1000
SATISFACCION correlacion
DEL CLIENTE Sig. (bilateral) ,000 .
N 186 186

Fuente: Base de datos SPSS 24

Interpretacion:

Segun la tabla N°14, los resultados obtenidos usando la prueba no paramétrica Tau-b
Kendall, arrojan que nivel de significancia entre la variable “calidad del servicio” y
“satisfaccion del cliente”, es de 0.000, es decir es menor que 0,05, por lo que se rechaza la
Hoy se acepta Hi, por lo que podemos afirmar que existe relacién entre calidad del servicio
y satisfaccion del cliente. A su vez la prueba arrojé un coeficiente de correlacion de 0.620

lo cual segun la tabla n°3 nos dice que existe una correlacion positiva moderada.
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3.2.2.2. Prueba de hipotesis especificas
Hipdtesis especifica N°1:

Ho: No existe relacion entre los elementos tangibles y satisfaccion del cliente de la Escuela

Nacional Superior de Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018.

Hi. Existe relacion entre los elementos tangibles y satisfaccion del cliente de la Escuela

Nacional Superior de Arte Dramético “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018.

Tabla 17: Correlacion no paramétrica, Tau-b de Kendall, segun la hipotesis especifica
n°1

Correlaciones
ELEMENTOS SATISFACCION
TANGIBLES DEL CLIENTE

Coeficiente de

., 1,000 457
ELEMENTOS correlacion
TANGIBLES Sig. (bilateral) ) ,000
Tau_b de N 186 186
Kendall icl -
enda ’ Coef|C|enF(? de 457 1,000
SATISFACCION correlacion
DEL CLIENTE Sig. (bilateral) ,000 .
N 186 186

Fuente: Base de datos SPSS 24

Interpretacion:

Segun la tabla n°15 que muestra los resultados de la prueba no paramétrica Tau-b de
Kendall, en relacion a la hipdtesis especifica n°1, se obtuvo un nivel de significancia del
0.000, siendo este menor que 0.05, por lo cual se rechaza la Hoy se acepta Hi, por lo que
podemos afirmar que existe relacion entre los elementos tangibles y satisfaccion del cliente.
También se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.457 lo cual, segun la tabla n°3 nos

dice que la correlacion es positiva moderada.
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Hipdtesis especifica N°2:

Ho: No existe relacion entre la fiabilidad y satisfaccion del cliente de la Escuela Nacional

Superior de Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018.

Hi: Existe relacion entre la fiabilidad y satisfaccion del cliente de la Escuela Nacional

Superior de Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018.

Tabla 18: Correlacion no paramétrica, Tau-b de Kendall, segun la hipétesis especifica
n°2

Correlaciones
SATISFACCION
FIABILIDAD DEL CLIENTE

*Kk

Tau_b de FIABILIDAD Coeficiente de 1,000 ,580
Kendall correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 186 186
SATISFACCION Coeficiente de 580" 1,000
DEL CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 186 186

Fuente: Base de datos SPSS 24

Interpretacion:

Segun la tabla N°16, los resultados obtenidos usando la prueba no paramétrica Tau-b
Kendall, en relacion a la hipotesis especifica n°2, arroja un nivel de significancia de 0.000,
es decir es menor que 0,05, por lo que se rechaza la Hoy se acepta Hi, por lo que podemos
afirmar que existe relacién entre fiabilidad y satisfaccion del cliente. La prueba también
arrojo un nivel de correlacion de 0.580, lo cual segun la tabla n°3 nos dice que es una

correlacion positiva moderada.
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Hipotesis especifica N°3:

Ho: Existe relacidn entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente de la Escuela

Nacional Superior de Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018

Hi: Existe relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente de la Escuela

Nacional Superior de Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018

Tabla 19: Correlacidon no paramétrica, Tau-b de Kendall, segun la hipétesis especifica
n°3

Correlaciones

CAPADCE' DAD SATISFACCION
RESPUESTA DEL CLIENTE
Coef|C|en_t? de 1,000 601"
CAPACIDAD DE correlacion
RESPUESTA Sig. (bilateral) . ,000
Tau_b de N 186 186
Kendall icl o
enda ’ Coef|C|enF(,a de 601 1,000
SATISFACCION correlacion
DEL CLIENTE Sig. (bilateral) ,000 .
N 186 186

Fuente: Base de datos SPSS 24

Interpretacion:

Segun la tabla n°17 que muestra los resultados de la prueba no paramétrica Tau-b de
Kendall, en relacién a la hipotesis especifica n°3, se obtuvo un nivel de significancia del
0.000, siendo este menor que 0.05, por lo cual se rechaza la Ho y se acepta Hi, por lo que
podemos afirmar que existe relacion entre la dimensién capacidad de respuesta y satisfaccion
del cliente. En la prueba también se obtuvo un nivel de correlacion de 0.601, lo cual se puede

interpretar segun la tabla n°3 que la correlacion es positiva moderada.
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Hipotesis especifica N°4:
Ho: Existe relacion entre la seguridad y satisfaccion del cliente de la Escuela Nacional

Superior de Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018.

Hi: Existe relacion entre la seguridad y satisfaccion del cliente de la Escuela Nacional

Superior de Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018.

Tabla 20: Correlacidon no paramétrica, Tau-b de Kendall, segun la hipétesis especifica
n°4

Correlaciones
SATISFACCION

SEGURIDAD DEL CLIENTE
Coefmen? de 1,000 554"
SEGURIDAD correlacion
Sig. (bilateral) ) ,000
Tau_b de N 186 186
Kendall icl o
enda , Coefmen? de 554 1,000
SATISFACCION correlacion
DEL CLIENTE Sig. (bilateral) ,000 :
N 186 186

Fuente: Base de datos SPSS 24

Interpretacion:

Segun la tabla n°18 que muestra los resultados de la prueba no paramétrica Tau-b de
Kendall, en relacion a la hipotesis especifica n°4, se obtuvo un nivel de significancia del
0.000, siendo este menor que 0.05, por lo cual se rechaza la Hoy se acepta Hi, por lo que
podemos afirmar que existe relacion entre la dimension seguridad y satisfaccion del cliente.
A su vez se obtuvo un nivel de correlacion de 0.554 lo cual, segun la tabla n°3 se puede decir

que existe una correlacion positiva moderada.
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Hipotesis especifica N°5:
Ho: No existe relacion entre la empatia y satisfaccion del cliente de la Escuela Nacional

Superior de Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018

Hi: Existe relacion entre la empatia y satisfaccion del cliente de la Escuela Nacional Superior

de Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018

Tabla 21: Correlacion no paramétrica, Tau-b de Kendall, segun la hipétesis especifica
n°s

Correlaciones
SATISFACCION

EMPATIA DEL CLIENTE
Coef|C|en_t? de 1,000 591°
EMPATIA correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
Tau_b de N 186 186
Kendall ici -
enda , Coef|C|en_te,e de 501 1,000
SATISFACCION correlacion
DEL CLIENTE Sig. (bilateral) ,000 .
N 186 186

Fuente: Base de datos SPSS 24

Interpretacion:

Segun la tabla N°19, los resultados obtenidos usando la prueba no paramétrica Tau-b
Kendall, en relacion a la hipétesis especifica n°2, arroja un nivel de significancia de 0.000,
es decir es menor que 0,05, por lo que se rechaza la Ho y se acepta H; por lo que podemos
afirmar que existe relacion entre empatia y satisfaccion del cliente. También se obtuvo una
correlacion de 0.591, que se puede interpretar, segin la tabla n°3, como una correlacion

positiva moderada.
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IV. DISCUSION

En el desarrollo de la presente investigacion se tuvo como objeto de estudio, la calidad del
servicio y satisfaccion del cliente de la Escuela Nacional Superior de Arte Dramatico
“Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018, con el propdsito de determinar si existe relacion
entre las dos variables: Calidad del servicio y satisfaccion del cliente, asi como también la
relacion entre las dimensiones de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente.

El objetivo principal de la investigacion es determinar si existe relacion entre la
calidad del servicio y satisfaccion del cliente de la Escuela Nacional Superior de Arte
Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018. Para ello se realiza el analisis de
correlacion de Tau_b de Kendall, donde se obtiene un nivel de significancia menor a 0.05
(0.000 < 0.05) y un coeficiente de correlacién de 0.620, lo cual demuestra que existe una
correlacion positiva moderada entre las dos variables. A su vez, este resultado tiene
coherencia con los resultados obtenidos por Nahuirna (2016), quien en su tesis “Calidad de
servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del Distrito de Andahuaylas, Provincia de
Andahuaylas, Region Apurimac, 2015 concluye, haciendo uso de la prueba estadistica Rho
de Spearman, que el nivel de significancia era de 0.000, menor a 0.05 y que el coeficiente
de correlacién era de 0.841, por lo cual se afirmd que existia una correlacion positiva alta,
lo cual significaba que existe una relacion significativa entre las variables calidad de servicio

y satisfaccion del cliente de las pollerias de distrito de Andahuaylas.

El primer objetivo especifico es determinar si existe relacion entre los elementos
tangibles y satisfaccion del cliente de la Escuela Nacional Superior de Arte Dramaético
“Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018, para lo cual mediante la prueba estadistica
Tau_b de Kendall, donde se obtiene un nivel de significancia de 0.000, lo cual es menor a
0.05, y un coeficiente de correlacion de 0.457, lo cual se interpreta como que la correlacion
es positiva modera, y por consecuencia existe una relacion significativa entre la dimension
elementos tangibles y la variable satisfaccion del cliente. A su vez, este resultado tiene
coherencia con los resultados obtenidos por Nahuirna (2016), quien en su tesis “Calidad de
servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del Distrito de Andahuaylas, Provincia de
Andahuaylas, Region Apurimac, 2015”, donde concluyen, mediante la prueba estadistica
Rho de Spearman, que existe un nivel de significancia de 0.000 (menor que 0.05) y un

coeficiente de correlacion de 0.644, es decir una correlacion positiva modera, lo cual se
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interpreta como que la relacion entre las evidencias fisicas del servicio y la satisfaccion del
cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas es significativa.

El segundo objetivo de esta investigacion es determinar si existe relacion entre
fiabilidad y satisfaccion del cliente de la Escuela Nacional Superior de Arte Dramatico
“Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018, para lo cual mediante la prueba estadistica
Tau_b de Kendall, donde se obtiene un nivel de significancia de 0.000, lo cual es menor a
0.05, y un coeficiente de correlacion de 0,580, lo que significa que existe una correlacion
positiva moderada, y por ende se puede interpretar que existe relacion entre la dimension
fiabilidad y la variable satisfaccion del cliente. Estos resultados son coherentes con los
obtenidos por Nahuirna (2016), quien en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente de las pollerias del Distrito de Andahuaylas, Provincia de Andahuaylas, Region
Apurimac, 2015”, donde concluyen, mediante la prueba estadistica Rho de Spearman, que
existe un nivel de significancia de 0.000 (menor que 0.05) y un coeficiente de correlacién de
0.680, lo que significa que existe una correlacién positiva moderada, por lo cual se afirma
que existe una relacion significativa entre la fiabilidad del servicio y la satisfaccion del

cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas.

El tercer objetivo especifico es determinar si existe relacion entre capacidad de
respuesta y satisfaccion del cliente de la Escuela Nacional Superior de Arte Dramatico
“Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018, para lo cual mediante la prueba estadistica
Tau_b de Kendall, donde se obtiene un nivel de significancia de 0.000, menor a 0.05, y un
coeficiente de correlacion de 0.601, lo que significa que existe una correlacién positiva
modera, lo que se puede interpretar que si existe una relacion entre la dimension capacidad
de respuesta y la variable satisfaccién del cliente. Este resultado es coherente con los
obtenidos por Nahuirna (2016), quien en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente de las pollerias del Distrito de Andahuaylas, Provincia de Andahuaylas, Region
Apurimac, 2015, donde concluyen, mediante la prueba estadistica Rho de Spearman, que
existe un nivel de significancia de 0.000 (menor que 0.05) y un coeficiente de correlacion de
0.274, es decir una correlacion positiva baja, lo cual se interpreta como que la relacion entre
la capacidad de respuesta y la satisfaccién del cliente de las pollerias del distrito de

Andahuaylas es significativa.

El cuarto objetivo especifico es determinar si existe relacion entre la seguridad y

satisfaccion del cliente de la Escuela Nacional Superior de Arte Dramatico “Guillermo
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Ugarte Chamorro”, Lima, 2018, para lo cual mediante la prueba estadistica Tau b de
Kendall, donde se obtiene un nivel de significancia de 0.000, menor a 0.05, y un coeficiente
de correlacion de 0.554, lo cual afirma que existe una correlacion positiva moderada, es decir
se puede interpretar que existe relacion entre la dimensién seguridad y la satisfaccion del
cliente. A su vez, estos resultados son coherentes con la tesis de Hermoza (2015), titulada
“Estudio de la calidad de servicio y nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Gechisa
de Sullana, 2015”, donde haciendo uso de la prueba Spearman determinan que la relacion
entre la seguridad y la satisfaccion del cliente de la Empresa Gechisa es altamente
significativa y directa, puesto que se obtuvo un coeficiente de Pearson de 0.515, llegando a
la conclusion que si aumenta la seguridad, aumenta la satisfaccion del cliente de dicha

empresa.

El quinto objetivo especifico, y ultimo, es determinar si existe relacion entre la
empatia y satisfaccion del cliente de la Escuela Nacional Superior de Arte Dramatico
“Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018, para lo cual mediante la prueba estadistica
Tau_b de Kendall, donde se obtiene un nivel de significancia de 0.000, menor a 0.05, y un
coeficiente de correlacion de 0.591, entendido como que la correlacién es positiva modera,
por lo cual se interpreta que existe relacion entre la dimension empatia y la satisfaccion del
cliente. Estos resultados son coherentes con los que se obtuvieron en la tesis de Nahuirna
(2016) titulada, “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del Distrito de
Andahuaylas, Provincia de Andahuaylas, Regiéon Apurimac, 2015”, donde concluyen,
mediante la prueba estadistica Rho de Spearman, que existe un nivel de significancia de
0.018 (menor que 0.05) y un coeficiente de correlacion de 0.560, lo cual significa que existe
una correlacién positiva modera, lo que se interpreta como que existe una relacion
significativa entre la empatia del servicio y la satisfaccion del cliente de las pollerias del
distrito de Andahuaylas.
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V. CONCLUSION

En relacidn a la presente investigacion se pudo obtener las siguientes conclusiones:

1.

Se tuvo como objetivo general, determinar si existe relacion entre la calidad del
servicio y satisfaccion del cliente de la Escuela Nacional Superior de Arte Dramatico
“Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018, y mediante el tratamiento estadistico se
concluye que si existe una relacion entre las dos variables, las cuales son sustentadas
con una correlacion positiva modera de 0.620, la cual fue obtenida mediante la prueba
estadistica no paramétrica Tau_b de Kendall, tal y como se puede observar en la tabla
n°15.

El primer objetivo especifico consistié en determinar si existe relacion entre los
elementos tangibles y satisfaccion del cliente Escuela Nacional Superior de Arte
Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018, el cual al realizarse la prueba
Tau_b de Kendall, se tuvo como conclusién que, si existia dicha relacion, sustentada
en la tabla n°16, donde se muestra un coeficiente de correlacion de 0.457, la cual se
interpreta como una correlacion positiva moderada.

El segundo objetivo especifico consistié en determinar si existe relacion entre la
fiabilidad y satisfaccion del cliente de la Escuela Nacional Superior de Arte
Dramético “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018, el cual tuvo como
conclusion, después del tratamiento estadistico, mediante la prueba Tau_b de
Kendall, que si existia relacion entre dicha dimension y la variable 2, puesto que se
pudo obtener un coeficiente de correlacion de 0.580, es decir, existe una correlacion
positiva modera. (Tabla n°17)

El tercer objetivo especifico consistié en determinar si existe relacion entre la
capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente de la Escuela Nacional Superior de
Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018. Después del tratamiento
estadistico, mediante la prueba Tau_b de Kendall se llegd a la conclusién que si
existia relacion entre dicha dimensién y la variable satisfaccion al cliente, puesto,
segun la tabla n°18, se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.601, lo cual se
interpreta como que existe una correlacion positiva modera.

El cuarto objetivo consistié en determinar si existe relacion entre la seguridad y
satisfaccion del cliente de la Escuela Nacional Superior de Arte Dramatico
“Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018, que una vez realizada la prueba no

probabilistica Tau_b de Kendall se tuvo la conclusion que si existe relacion entre la
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dimension seguridad y satisfaccion del cliente, puesto que, segun lo expuesto en la
tabla n°® 19, el coeficiente de correlacion es de 0.554, lo cual se interpreta como una
correlacion positiva modera.

El quinto objetivo consistio en determinar si existe relacion entre la empatia y
satisfaccion del cliente de la Escuela Nacional Superior de Arte Dramatico
“Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018. El cual luego de realizar el analisis
respectivo, se obtuvo con la prueba Tau_b de Kendall un coeficiente de correlacién
de 0.591 (Tabla n°20), lo cual significa que existe una correlacion positiva moderada,
por lo que se concluy6 que si existe relacion entre la dimension empatia y la variable

satisfaccion del cliente.
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VI. RECOMENDACIONES
Al término de esta investigacion, y teniendo en cuenta los resultados obtenidos, se proponen

las siguientes recomendaciones:

1. Realizar periédicamente diagndsticos internos sobre la calidad del servicio que se
ofrece, para asi realizar procesos de retroalimentacion constantes que permita
mejorar aspectos en los que, en cuanto a calidad, se esté débil.

2. Realizar encuestas que ayuden a medir la satisfaccion del cliente, para evitar que
estos deserten o abandonen, en este caso, las carreras profesionales que ofrece la
Escuela Nacional Superior de Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”.

3. Ofrecer capacitaciones tanto al personal docente como administrativo, tanto en
habilidades sociales, para mejorar la relacion con los clientes/estudiantes, asi como
en conocimientos, para ofrecer al cliente/estudiante, informacion actualizada y veraz.

4.  Ofrecer al cliente/ estudiante la programacién de actividades semanales, mensuales
y anuales, para que estos perciban que la institucion realiza sus actividades de manera

organizada.
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ANEXOS

Anexo n°1l: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PLANTEAMIENTO

DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS | VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES | METODOLOGIA
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS
GENERAL GENERAL GENERAL Método:
Determinar si Existe relacion Elementos 1. Infraestructura Hipotético
A~ . . existe relacion entre la calidad tangibles 2. Equipamiento deductivo
ce?::ree rgi(;ll?gazxéztle entre la Calidad del servicio y (1-3) 3. Capital Nivel de
servicio y satisfaccion del SEI’V_I,CIO y satl_sfaccm’)n del humano investigacion:
del cliente de la satisfaccion del cliente de la o o Descriptiva -
Escuela Nacional cliente de_la Esc_uela Fiabilidad 4. Planlfl_caplon corr(_elauonal
Superior de Arte Escuel_a Nacional Ngmonal (4-7) 5. Cumplimiento ~ Tipo d(_e,
Dramatico Superior ,dz_a Arte | Superior plt_; Arte investigacion:
“Guillermo Ugarte Dramatlco Dramatlco _ _ 3 Apllcada
Chamorro”. Iima “Guillermo “Guillermo Callda}d_del Capacidad de 6. Resolucion de _ Dlse_ﬁo o_lg
2018:? ’ Ugarte Ugarte servicio respuesta p_roble_m_as investigacion:
' Chamorro”, Chamorro”, (8-9) 7. Disposicion No Experimental -
Lima, 2018. Lima, 2018. transversal
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS Poblacion:
ESPECIFICOS ESPECIFICOS | ESPECIFICOS Seguridad 8. Conocimientos | 306 estudiantes de
¢ Cual es la relacion Determinar si Existe relacion (10-11) la Escuela
entre los elementos existe relacion entre los Nacional Superior
tangibles y entre los elementos de Arte Dramatico
satisfaccion del elementos tangibles y Empatia 9. Calidez “Guillermo Ugarte
cliente de la Escuela tangibles y satisfaccion del (12-13) Chamorro”
Nacional Superior de | satisfaccion del cliente de la
Arte Dramético cliente de la Escuela Muestra:
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“Guillermo Ugarte | Escuela Nacional Nacional
Chamorro”, Lima, | Superior de Arte | Superior de Arte
2018? Dramatico Dramatico
“Guillermo “Guillermo
Ugarte Ugarte
Chamorro”, Chamorro”,
Lima, 2018. Lima, 2018.
Determinar si Existe relacion
existe relacion entre la
¢Cudl es la relacion entre la fiabilidad y
entre la fiabilidad y fiabilidad y satisfaccion del
satisfaccion del satisfaccion del cliente de la
cliente de la Escuela cliente de la Escuela Expectativas del 1. Atributos
Nacional Superior de | Escuela Nacional Nacional P cliente
Arte Dramatico Superior de Arte Superior de (14-15)
“Guillermo Ugarte Dramatico Arte Dramaético
Chamorro”, Lima, “Guillermo “Guillermo
2018? Ugarte Ugarte Rendimiento 2. Desempefio
Chamorro”, Chamorro”, Satisfaccion ercibido obtenido
Lima, 2018. Lima, 2018 | del cliente p(16_18)
s ., Determinar si Existe relacion
¢ Cual es la relacion . .
. existe relacion entre la
entre la capacidad de .
entre la capacidad de
respuesta y capacidad de respuesta y : _ 3. Inseguridad
satisfaccion del . - Riesgo percibido : .
. respuesta y satisfaccion del 4. Consecuencias
cliente de la Escuela . S ) (19-21)
. . satisfaccion del cliente de la
Nacional Superior de .
. Cliente de la Escuela
Arte Dramatico . .
- Escuela Nacional Nacional
Guillermo Ugarte - -
v S Superior de Arte Superior de
Chamorro”, Lima, L o
Dramatico Arte Dramatico
2018? i i
Guillermo Guillermo

186 estudiantes de
la Escuela
Nacional Superior
de Arte Dramatico
“Guillermo Ugarte
Chamorro”
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¢Cual es la relacion
entre la empatia y

y satisfaccion del

Ugarte Ugarte
Chamorro”, Chamorro”,
Lima, 2018. Lima, 2018.
Determinar si Existe relacién
existe relacion entre la
¢Cudl es la relacion entre la seguridad y
entre la seguridad y seguridad y satisfaccion del
satisfaccion del satisfaccion del cliente de la
cliente de la Escuela cliente de la Escuela
Nacional Superior de | Escuela Nacional Nacional
Arte Dramatico Superior de Arte Superior de
“Guillermo Ugarte Dramatico Arte Dramaético
Chamorro”, Lima, “Guillermo “Guillermo
2018? Ugarte Ugarte
Chamorro”, Chamorro”,
Lima, 2018. Lima, 2018.
Determinar si Existe relacion

existe relacion
entre la empatia

entre la empatia
y satisfaccion
del cliente de la

satisfaccion del )
. cliente de la Escuela
cliente de la Escuela . .
. ) Escuela Nacional Nacional
Nacional Superior de . .
” Superior de Arte Superior de
Arte Dramatico . -
o Dramatico Arte Dramatico
Guillermo Ugarte o - P
v oS Guillermo Guillermo
Chamorro”, Lima,
Ugarte Ugarte
2018? ” ”
Chamorro”, Chamorro”,
Lima, 2018. Lima, 2018.
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Anexo n°2: Cuestionario

CUESTIONARIO SOBRE “CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION
DEL CLIENTE DE LA ESCUELA NACIONAL SUPERIOR DE ARTE
DRAMATICO “GUILLERMO UGARTE CHAMORRO”, LIMA, 2018”

A. INTRODUCCION:

Estimado(a) estudiante, el presente cuestionario es parte de un proyecto de

investigacion que tiene por finalidad obtener informacion acerca de la calidad del

servicio y la satisfaccion del cliente (Estudiante) de la Escuela Nacional Superior de

Arte Dramatico “Guillermo Ugarte Chamorro”

B. INDICACIONES:

= Este cuestionario es ANONIMO. Por favor, responda con sinceridad

= Lea determinadamente cada item. Cada uno tiene cinco posibles respuestas.
Conteste a las preguntas marcando con una “X”.

= El significado de cada nimero es: 1=nunca 2=casi hunca 3=a veces 4=casi

siempre 5=siempre

ITEMS 112|345

1. La institucion cuenta con infraestructura moderna y atractiva.

2. Los materiales de la institucion son los suficientes para la
prestacion del servicio.

3. El personal docente y administrativo tiene una apariencia limpia
y agradable.

4. La Institucion planifica todas las actividades a realizarse durante
el afo.

5. El personal docente le entrega al inicio de cada semestre los
silabos de las asignaturas.

6. El personal docente cumple con lo planificado en los silabos.

7. La Institucion cumple lo que promete hacer es el menor tiempo
posible.

8. Si se le presenta un problema o necesita ayuda, el personal lo
ayuda a resolverlo.

9. El personal administrativo y docente estan dispuesto a atender sus
dudas.

10. El personal docente muestra dominio de los temas o
asignaturas a su cargo.
11. El personal administrativo muestra dominio del proceso de

los tramites que realiza (solicitudes, bachiller, licenciatura, etc.).

12. El personal en general se preocupa por los intereses de los
estudiantes.
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13. El personal administrativo muestra una actitud amigable al
atenderlo.

14. Antes de decidir estudiar en la Institucién, los comentarios
recibidos sobre los atributos de los servicios que ofrece la
Institucién eran buenos.

15. Los atributos que brinda el servicio se adaptan a sus
necesidades.

16. La educacion recibida por la institucion es la que usted
esperaba.

17. El Servicio obtenido superd sus expectativas.

18. En relacion con el servicio obtenido, usted nos
recomendaria con su entorno social.

19. Antes de decidir estudiar en la institucion, usted estaba
seguro de querer adquirir los servicios de la misma.

20. Ahora que usted estudia en la Institucion, los resultados
obtenidos son buenos.

21. Usted se arrepiente de haber adquirido los servicios de la
Institucion.
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Anexo n°3: Matriz de validacion de expertos

o MATRIZ DE V. _OACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE D# L
Titulo de la investigacion: -La cadad del servicio y la satisfaccion del cliente de la Escuela Nacional Superior de Arte Dramdtico "Guillermo Ugarte Chamorro”, Lima, 2018
IApellidos y nombres del Investigador: Jeanne Jacqueline Pineda Barrelo
' y nombres del experto: Casma Zarate, Carlos Antonia.
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA Si NO OBSERACIONES /
CUMPLE CUMPLE SUGERENCIAS
Infraestructura La institucién cuenta con infraestructura moderna y atractiva. -
Elementos Equipamiento Los materiales de la institucion son los safficientes para la L
Tangibles prestacién del servicio 4
Capttal Humano El personal docente y administrativo tiene una apariencia limpla y
agradable &
La Institucién planifica todas ias actividades a realizarse durante -~
el afto.
) Planificacion El personal docente le entrega al iniclo de cada semestre los
Fiabilidad sllabos de las asignaturas.
El personal docente cumple con lo planificado en los silabos. -~
c Aok Cumplimiento La Institucién cumple lo quep;::gl\ele hacer es el menor tlempo o
< pje.
Servicio Resolucién de Si se le presenta un problema o necesita ayuda, el personal lo
Capacidad de Problemas ayuda a resolverlo ’
R esta 2 P 1 i
espu Disposicién El personal administrativo :Zu go:::;;estén dispuesto a atender -~
El personal docente muestra dominio de los temas o asignaturas =
. a su cargo. Nunca/ casi
Seguridad Canocimientos El personal administrativo muestra dominio del proceso de los nunca’ a
trémites que realiza (solicitudes, bachiller, licenciatura, etc ). veces/ casi
El personal en general se preocupa por los intereses de los siempre/
_ estudiantes. siempre
Empatia Calidez El personal administrativo muestra una actitud amigable al
atenderio.
Antes de decidir estudiar en la Institucién, los comentarios
recibidos sabre los atributos de los servicios que ofrece la i
Expectativas del Atributos Institucién eran buenos
Ciiente Los atritattos que brinda el servicio se adaptan a sus
necesidades
La educacién recibida por la institucién es la que usted esperaba. -
_ Rendimiento Desemperio E1 Servicio obtenido superd sus expectativas 3
= Percibido Obtenido En relacion con el servicio obtenido, usted nos recomendaria con
del Chertte su entorno social
Antes de decidir estudiar en la institucién, usted estaba seguro de s
Inseguridad querer adquirir los servicios de la misma.
Ahora que usted estudia en Ia Institucidn, los resultados =
Riesgo Percibido ) obtenidos son buenas.
Consecuencias Usted se amepiente de haber adquirido los serviclos de la 5
] 4 Institucion.
7 . )
'Fumddemno ' 1'/ Fecha 77 /¢ 147
| Y == .
Vota- L3: DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de 1a naturaleza de la investigacidn y de las variables.
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MATRIZ DE Ve. _JACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE 0. i

TWasto de 12 Investigacion: -La cakdad del serviclo y la satisiaccron del cliente de la Escuela Naconal Superior de Arte Dramabco “Guillermo Ugarte Chamorro', Lima, 2018°
A;;:.—;Oos vy mambreos del Investigador: Jesnne Jacqueiine Pineda Bameto S
Apeliidos y mombires del experio: Marena Fox, Petronila Lilana

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABL ES | DIMENSIONES INDNCADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA | s! _NO OBSERACIONES /
1 CUMPLE CUMPLE SUGERENCIAS
; Infraestructura La institucion cuenta con infraestructura modema y atractiva ’
Elementos Cquipamwito Los matenales de la institucion son los suficientes para la
’ Tangibles 2 lhs prestacién del servicio _—
{ [;pul Humano | E!Personal docente y administrativo tiene una apanencia limpia y
 BSRe. agradable —
i La Institucién planifica todas las actividades a realizarse durante 7’
el afo
Planificacion El personal docente le entrega al inicio de cada semestre los
Fiabilidad shabos de las asignaturas
El personal docente cumple con lo planificado en los silabos.
La Institucion lo nor tiempo
Ca — Cumplimiento cumple qg«::g;:le hacer es el me| P
Servicio Resolucién de Sl se le presenta un problema o necesita ayuda, el personal lo
Capeacidad de Problemas ayuda a resolverlo
Respuesta . ! El personal admingstrativo y docente estdn dispuesto a atender ,
Disposicion sus dudas. 4
El personal docente muestra dominio de los temas o asignaturas
. a Su cargo. Nunca/ casi
Seguriie . El personal admerestrativo muestra dominio del proceso de los nunca/ a rd
trémites que reaftza (solicitudes, bachiller, licenciatura, etc.). veces/ casi
El personal en general se preocupa por los intereses de los siempre/ 7
i > estudiantes slempre
Empatia Calidez El personal adwminestrativo muestra una actitud amigable al /S
atenderio.
ey Antes de decidir estudiar en la Institucién, los comentarios
recibidos sobre los atributos de los servicios que ofrece la -
€ xpectativas del Atributo s Institucién eran buenos
Cliente Los atributos que brinda el serviclo se adaptan a sus 7
1 necesldades.
' La educacién recibida por la institucidn es |a que usted esperaba. -
Rendimiento Desemperio El Servicio obtenido superd sus expeclativas ”
iﬁ;c': Percibido Obtenido En relacion con el servicio obtenido, usted nos recomendaria con e
Tl su entorno social
y Antes de decidir estudiar en la institucién, usted estaba seguro de /
Inseguridad querer adquirir los servicios de la misma.
Ahora que usted estudia en 1a Institucién, los resultados P
| Riesgo Percibido | . obtenidos son buenos.
J Consecuanciss Usted se amepiente de haber adquirido los servicios de la A
Institucién. .
Firmpas déT Fecha2y/ £01/7
. ’ echa~ !
N F LT
_l{ Fot 28BN

lota: Las DIMENSIONES ofNDICADORES, solo si proceden, en dependencia de fa naturaleza de la investigacién y de las variables.
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MATRIZ DE V&

JACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DA

-

)

THulo de la investigacion: -La cahdad del servicio y la sabsfaccion del cliente de la Escuela Nacional Superior de Arte Dramdtico "Guillermo Ugarte Chamorro®, Lima, 2018"

[Apellidos y nombres del Investigador: Jeanne Jacqueline Pmeda Bamreto

Apellidos y nombres del experto: Qaslila Castillo, Pedro.

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLES

DIMENSIONES | MNDICADORES

ITEM /PREGUNTA

ESCALA

St
CUMPLE

NO

CUMPLE

OBSERACIONES /
SUGERENCIAS

Elementos
Tangibles

| mifraestructura

La institucién cuenta con infraestructura moderna y atractiva

b Cquipamiento

Los materiales de la institucién son los suficientes para la
prestacién del servicio.

Capital Humano

El personal docente y administrativo tiene una apariencia limpia y
agradable

Fiabilidaa

Planificacion

La Institucién planifica todas las actividades a realizarse durante
el afo.

El personal docente le entrega al inicio de cada semestre los
sltabos de las asignaturas.

El personat docente cumple con lo planificado en los silabos.

Cumplimiento

La Institucidn cumple lo que promete hacer es el menor tiempo
posible.

Capacidad de
Respuesta

Resolucién de
Problemas

Si se le presenta un problema o necesita ayuda, el personal lo
ayuda a resolverio

Disposicién

El personal administrativo y docente estan dispuesto a atender
sus dudas.

Segundad

Conocimientos

El personal docente muestra dominio de los temas o asignaturas
a su cargo.

El personal administrativo muestra dominio del proceso de los
tramites que realiza (soficitudes, bachiller, licenciatura, etc.).

El personal en general se preocupa por los intereses de los
estudiantes.

El personal administrativo muestra una actitud amigable al
atenderfo.

Satisfaccon
del Chente

S —

Expectativas del
Cliente

Antes de decidir estudiar en fa Institucién, los comentarios
recibidos sobre los atributos de los servicias que ofrece la
Institucion eran buenos

Los atributos que brinda el servicio se adaptan a sus
necesidades.

Rendimiento
Percibido

Desemperio
Obtenido

La educacion reciblda por la institucién es la que usted esperaba.

El Servicio obtenido superd sus expectativas

En relacion con el serviclo obtenido, usted nos recomendaria con
su entorno social

Riesgo Percibido

Antes de decidir estudiar en la institucién, usted estaba seguro de
querer adquirir los servicios de la misma,

Nunca/ casi
nunca/ a
veces/ casi
siempre/
siempre

Consecuencias

Ahora que usted estudia en la Institucion, los resultados
obtenidos son buenocs.

Usted se amepiente de haber adquirido los serviclos de la
Institucion.

—&
del experto (\\é\‘{

FechaZ 1Oy |

Nota: Las DIMENSIONES ¢ INDIGADORES, solo si proceden, en dependencia de 13 naturaleza de la investigacidn y de las variables.
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Anexo n°4: Captura de pantalla del Tunitin

§ Sonet | s S g o, s KOO o RN R e, s
& feedback studic Jeanne Pineda Barreto  seaw rnena

ATTORA
JEADE JACQUELDE PINEDA BARFETO

ASESOR-
RO CULUs AVIUNU CaML Lus

LINTA DE INVESTIGACION
UBSLIUN Uz URGANSALIONES

LIMA - PERY
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Anexo n°5: Acta de aprobacion de originalidad de tesis
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Anexo n° 6: Autor




Anexo n° 7: Autorizacion de publicacion de tesis en el repositorio institucional UCV




