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RESUMEN
El estudio “Calidad de servicio y satisfaccion en los estudiantes de la academia LA
VILLA SPORT S.A.C.-Truijillo, 2023, teniendo como objetivo de analizar la relacion
que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion. La metodologia utilizada es
de tipo aplicada, disefio no experimental-transversal, descriptivo-correlacional. La
muestra fue integrada a 60 estudiantes, aplicado la técnica de encuesta y como
instrumento el cuestionario. De acuerdo con este estudio y con los resultados que
se han obtenido, se pudo observar respecto al nivel de calidad de servicio y
satisfaccion cuenta con un nivel alto del 97%, esto quiere decir, que la academia
cumple con la mayoria de los requisitos para tener a estudiantes motivados y un
3% de nivel medio, lo cual indica que se tiene que mejorar en algunos aspectos
administrativos, educativos, con el fin de tener alumnos aun mas satisfechos con el
servicio que ofrece. De esta forma, finalmente llegamos a la conclusion de que
existe una relacion significativa (p-valor < 0.05) tiendo con una correlacion positiva
alta (Rho Spearman 0.841) de acuerdo a las variables calidad de servicio y la

satisfaccion.
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ABSTRACT

The study “Quality of service and satisfaction in the students of the LA VILLA
SPORT S.A.C.-Trujillo academy, 2023”, has the objective of analyzing the
relationship that exists between quality of service and satisfaction. The methodology
used is applied, non-experimental-cross-sectional, descriptive-correlational design.
The sample was made up of 60 students, the survey technique was applied and the
questionnaire was used as an instrument. According to this study and the results
that have been obtained, it could be observed that the level of quality of service and
satisfaction has a high level of 97%, this means that the academy meets most of the
requirements for have motivated students and 3% of average level, which indicates
that it has to improve in some administrative and educational aspects, in order to
have students even more satisfied with the service offered. In this way, we finally
came to the conclusion that there is a significant relationship (p-value < 0.05) with a
high positive correlation (Rho Spearman 0.841) according to the service quality and

satisfaction variables.

Keywords: quality, service quality, satisfaction
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I. INTRODUCCION

Actualmente, la calidad ha tomado un aspecto relevante en los negocios
especialmente en el rubro de servicios, generando asi diversos cambios en la
estructura con respecto a la atencién a los clientes. La ejecucion de estos cambios
en el servicio tiene como fin incrementar la satisfaccion en el cliente, consumidor,
usuarios, etc.

La calidad del servicio es el valor afiadido que aporta, incluso a clientes que son
cada vez mas exigentes y buscan en sus actividades de consumo el servicio que
mejor puede satisfacer sus necesidades, proporcionandoles en definitiva mejores
resultados. Si el cliente esta satisfecho sera leal a la empresa y estara dispuesto a
dar comentarios positivos y asi cumplir con las expectativas que tienen los clientes
(Diaz-Camacho et al., 2021).

En Colombia, Arciniegas y Mejias (2017) indican que la calidad de servicio se
ha observado por los estudiantes que cuentan con cinco factores, primero es
relacionado a la eficiencia, factores tangibles y atencion personalizada. Por otra
parte, existe margenes de mejora en los servicios que se ofrece, brindando una
serie de ideas que ampliara la posibilidad de proponer medias de control de calidad
y planes de mejora para la empresa en el futuro.

Bernate et al. (2020) en los estudios realizados en México, refieren que, al
incrementar la calidad de servicio se debe utilizar instrumentos de medicidn con el
fin de evaluar y determinar la precepcién del cliente. Para ello la organizacién recibe
reportes directos de sus clientes de esa forma puede identificar areas para mejorar
el servicio tanto a entrenadores como en area de las ventas y servicio hacia el
cliente.

En Peru, Gutiérrez et al. (2019) comentan sobre el alto indice de calidad del
servicio donde la gran mayoria de compradores quedan muy impresionados y
satisfecho con el servicio que da las organizaciones. Asimismo, el servicio de
calidad viene a ser el indicador de cuan respetuosos y amigables son con los
trabajadores dentro de la empresa y se deposita en ellos la confianza que es una
parte fundamental para el éxito.

En relacién con la satisfaccién, estudios realizados en Ecuador, por Marcano y
Uribe (2022) precisan que la satisfaccion es de utilidad a los establecimientos

educativos esto puede influir y depender de varios componentes para alcanzar el



éxito escolar, teniendo en cuenta que la permanencia permite implementar la
politica que mejoran el servicio y calidad educativa con un buen rendimiento
académico.

Segun Surdez et al. (2022) consideran que los indicadores y factores de la
satisfaccion a los estudiantes de nuestro pais son el 75% de balances de vida
laboral y personal, siguiendo el 73% de ambiental laboral y el 66% crecimientos
profesionales. Asi mismo, entre los factores llevan a no estar satisfechos es la
remuneracion con 45%, exceso de trabajo con un 31%, por otro lado, se esta
identificando las causas para mejorar la satisfaccién en las empresas y asi lograr
obtener mejor desenvolvimiento de los estudiantes y aumentando su desempefio,
en especial para aquellos que ponen mucho esfuerzo en sus entrenamientos dentro
de las empresas.

La presente investigacion se realizara en la academia LA VILLA SPORT S.A.C,,
la misma que se dedica a brindar servicio de entrenamiento a jévenes. Se ha
percibido un cierto descontento en los estudiantes; debido a que manifiestan que el
servicio que brindan los entrenadores no cumple sus expectativas, refieren que no
reciben una adecuada orientacién durante las practicas de entrenamiento,
asimismo, manifiestan que la ensefianza no es personalizada como se publicita en
las redes sociales. Dicho esto, los estudiantes que tienen mas permanencia en la
academia sugieren, constantemente, el cambio de entrenadores, porque
consideran que no tienen la experiencia y manejo suficiente para la preparacion,
por lo tanto, no hay una satisfaccion en el servicio que proporciona la empresa.
Dado que, en este estudio se pretende encontrar las causas con una
intencionalidad de aumentar su calidad en el servicio, satisfaccion en los
estudiantes, aplicando estrategias eficientes en dicha academia.

Esta investigacion se considera de gran importancia, ya que sera un aporte
valioso frente a la necesidad de conocer, ampliar y profundizar los factores
refiriéndose en satisfacer sus necesidades con una buena calidad de servicio en
los estudiantes con el fin de lograr que se sientan satisfechos y sean leales a la
empresa.

De acuerdo con los aspectos encontrados en la situacion actual se formula la

presente interrogante: ;Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la



satisfaccion en los estudiantes de la academia LA VILLA SPORT S.A.C.-Trujillo,
20237

Este estudio se justifica tedricamente, puesto que permitira entender la
importancia de las variables, teniéndolas en cuenta en futuras investigaciones y
como una herramienta que las empresas pueden considerar para potenciar los
servicios con una calidad obteniendo asi la satisfaccion a los estudiantes. A partir
del punto de vista practico, el estudio ayudara a reducir la carga de trabajo de la
organizacion, dado que la organizacién demuestra que el servicio que se da a los
estudiantes es de calidad, por otra parte, la investigacion tiene justificacion
metodoldgica, puesto que ayudara a innovar diferentes herramientas. De igual
manera, ofrecera oportunidades para un buen ambiente de trabajo entre los
estudiantes, puesto que, estaran muy comprometidos en la empresa aumentando
su productividad.

Se considera como objetivo general: analizar la relacidn que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccidn en los estudiantes de la academia LA VILLA
SPORT S.A.C-Trujillo, 2023. Ademas, se tiene en cuenta estos objetivos
especificos: 1) Identificar el nivel de calidad de servicio de la academia LA VILLA
SPORT S.A.C.-Truijillo, 2023. 2) Identificar el nivel de satisfaccion en los estudiantes
de la academia LA VILLA SPORT S.A.C.-Trujillo, 2023. 3) Determinar la relacion
que existe entre la calidad de servicio con las dimensiones de la satisfaccion en los
estudiantes de la academia LA VILLA SPORT S.A.C.-Trujillo, 2023.

Asi mismo, se tiene como hipédtesis de investigacion H(a): Existe relacion
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion en los estudiantes de la
academia LA VILLA SPORT S.A.C.-Trujillo, 2023. H(o): No existe relacion
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccién en los estudiantes de la
academia LA VILLA SPORT S.A.C.-Trujillo, 2023.



MARCO TEORICO

La investigacion fue tomada en consideracion de varios investigadores, se
mostraran en los siguientes antecedentes los cuales sustentara el estudio
ejecutado:

Internacionalmente se tiene a Montalvo et al. (2020) quienes en dicha
indagacion plantearon como fin fundamental, identificar si existe relacion calidad de
servicio y la satisfaccion, este proyecto es el cuantitativo no experimental
correlacional utilizado en un instrumento el cuestionario, el cual se aplicé a 152
usuarios. Los resultados se muestran con un 65,1% de clientes sefalan que la
calidad de servicio si optan a recibir sera muy constante, ahora tenemos 45,4% de
consumidores estan relativamente satisfechos por otra parte también encontramos
estadisticas donde se mencionan que se encuentra correlacidon relevante entre
dichas variables, llegando a concluir que, si dicho consumidor esta satisfecho con
el servicio que de da, optara por asistir frecuentemente en la academia.

Hidalgo y Verdesoto (2019) en su investigacion tuvieron como finalidad plantear
una estrategia que ayude a perfeccionar la calidad de servicio y satisfacer a los
consumidores. Este método fue cualitativo con un disefio no experimental, ha
utilizado como instrumento utilizado fue el modelo SERVQUAL vy fue aplicado a 270
clientes, los resultados determinan que la aplicacion efectiva sobre calidad de
servicio influyendo a satisfacer los clientes. Llegando a una conclusion en que el
consumidor activo en la organizacion estda muy satisfecho en diferentes aspectos
que son referentes en la atencion y constante seguimiento del cliente.

Villacrés (2020) segun su estudio nos menciona que tiene la finalidad determinar
la de calidad de servicio con la satisfaccidén en los consumidores, método que utilizd
fue SERVQUAL tuvo como propésito de comprender y dar alternativas que ayuden
a mejorar el servicio dentro de la empresa, se tuvo como un estudio cuantitativo no
experimental y de instrumento para la evaluacion se emple6 el cuestionario
teniendo como muestra a 286 consumidores, el resultado primordial fue para los 14
elementos tangibles que tuvo una puntuacion de término medio con un 6.94. a
diferencia de las otras percepciones que se tuvo el 6.19, la seguridad tuvo como un
promedio de 9.98, seguridad cuenta con el 6.98 y finalizando con la empatia tuvo
el 6.95 de acuerdo a estos resultados llegaron a conclusién que el 93.2% estan muy

satisfechos.



En el ambito nacional, se considera a Crispin et al. (2020) mencionan en su
indagacioén tuvieron la finalidad de identificar la influencia de calidad de servicio con
la satisfaccion de los usuarios, la indagacion fue cuantitativa no experimental. Se
uso de instrumento el cuestionario, teniendo a 380 clientes como muestra de
estudio, en consecuencia, se identificd que es muy importante la calidad de servicio
por qué atribuye en satisfacer al cliente de dicha empresa, existiendo con una
correlacion directa considerable, llegando a la conclusién que las variables
mencionadas tienen una influencia muy significativa.

Rivera (2018) en su investigacion determinaron la relaciéon de calidad de servicio
y su satisfaccion los consumidores de las empresas, este analisis fue no
experimental y tuvo un disefio descriptivo correlacional. Como instrumento se usé
al cuestionario, el cual se aplicé a 90 clientes, el resultado segun la prueba de
hipétesis, el valor Rho Spearman fue 0.783 y el valor p valor de 0.000, lo cual se
llegé a concluir que si se encontrdé una correlacion buena con sus variables de
investigacion.

Arrunategui (2019) la finalidad de su indagacién es analizar si hay una relacion
entre la calidad de servicio y su satisfaccion hacia el consumidor de una
organizacion, el estudio realizado fue no experimental. El cuestionario se usé como
instrumento por el cual se recolecto los datos, el cual fue aplicado a 90 estudiantes,
Los resultados ponen en evidencia que hay conexiones considerables entre las
variables de este estudio, cabe recalcar también que, en la primera variable se logré
un numero significativo de respuestas segun sus dimensiones de sensibilidad,
tangibles, capacidad de respuestas y empatia. Finalmente se concluy6 hay relacion
altamente significativa entre las variables.

Izquierdo (2023) dicho estudio su finalidad fue identificar su relacién de la calidad
de servicio y satisfaccion de los consumidores en la organizacion, el estudio es
cuantitativo correlacional con un disefio transversal utilizando el instrumento del
cuestionario realizado a 384 personas, segun el resultado se observé que hay una
relacion muy positiva en las variables con un grado de correlacién media.

Por consiguiente, se definira cada variable indicado en su investigacion con las
respectivas dimensiones e indicadores:

La calidad de servicio se le considera una estrategia planteada por una empresa

para conocer sus necesidades y su interés por los usuarios y asi poder ofrecerlos,



por lo tanto, un servicio de calidad, conveniente, apreciable, productivo, adecuado,
seguridad y confianza para que el cliente se sienta satisfechos con la dedicacion y
eficiencia, esto proporciona un buen resultado para la organizacion (Pizzo, 2013).

Gaffar et al. (2018) comentan que la calidad de servicio tiene una manera de
percibir lo que el cliente busca, en otras palabras, se basa en conocer la necesidad
del consumidor con el fin de superar sus ideologias y sientan que el servicio es
bueno.

Khan y Mahmud (2021) enfatiza la importancia que son los trabajadores dentro
de la empresa para una buena formacion del concepto de la calidad de servicio, por
lo tanto, si es el trabajador se encuentre mejor preparado podrian satisfacer a los
clientes de manera mas rapida y eficaz aumentando el nivel de la calidad, pon ende,
la organizacion tendra comentarios positivos.

Yoon y Cheon (2020) evidencian que la calidad de servicio se establece
conforme a la filosofia por excelencias que se tiene por compartir a todos esos
trabajadores dentro de la empresa, la calidad se debe experimentar todos los dias
y compartir en todos los niveles y areas de trabajo, desde el gerente hasta el
personal de operaciones de servicios.

Shiy Shan (2020) comentan que el servicio de calidad en las empresas publicas
o privadas garantiza la plena satisfaccion a los consumidores asegurando el
rendimiento y supervivencia a largo plazo con ventajas muy competitivas para
alcanzar el éxito de la organizacion.

La teoria de Ishikawa en una de las mas reconocidas en las empresas en la cual
su insistencia del autor se consideré que era necesario realizar el control de
actividades de produccion, sino también en abastecimiento, ventas y administracion
general. Con el objetivo en mejorar la produccién en las organizaciones, la calidad
en los productos elaborados se aplica en toda la actividad dentro de la organizacién,
distribuir en beneficio a los clientes, trabajadores y accionistas de la empresa. Los
principales puntos de esta filosofia son que, en primer lugar, esta la calidad ya que
las utilidades son los resultados, el consumidor es quien dirige la calidad, no
el fabricante, el  siguiente  proceso es el consumidor, diciendo la
verdad y los datos a través de Ila aplicacion de métodos y herramientas
estadisticas, teniendo en cuenta que un administrador es quien da el ejemplo

respetando a sus trabajadores para una organizacion (Barrios, 2018).



La teoria de la calidad total de Deming se reconoce 14 puntos y 7 enfermedades
de gestion, que establece que todo proceso es variable y mientras menos variacion
tenga, sera de mejor calidad dicho producto a ofrecer. En determinado proceso
se deben crear dos tipos de diferencias respecto a los objetivos planteados
inicialmente: diferencias generales y diferencias especificas. Sélo creando esta
distincion se puede lograr la calidad: Las variaciones generales ocurren con
frecuencia en cualquier proceso debido a su disefio y condiciones de operacion,
creando un  patrén uniforme de variacion que es  predecible y porlo tanto
controlable. Por otro lado, las variaciones excepcionales tienen una manera
esporadica  y puntual, trayendo a consecuencia anomalias vy errores
de fabricacion que quedan plenamente identificados una vez conocida la causa de
este tipo de errores y, por tanto, pueden eliminarse corrigiendo la causa que motivo
su creacion. No se debe centrar unicamente en la mejora de procesosy el
control de calidad en lugar procurar la mejora continua del disefio y la calidad del
producto (Mogollon, 2019).

Seguidamente, se indicara las dimensiones implantadas por Ganga et al. (2019),
respecto a la variable calidad de servicio son: elementos tangibles, capacidad de
respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia. Las cuales se indica a continuacion:

Para Cantu (2011) el elemento tangible es el aspecto fisico de un servicio,
como las apariencias fisicas de un establecimiento. Los equipos, el trabajador
ysus implementos de comunicacion. Estos componentes se estan
convirtiendo en el criterio mas importante en cuanto a la calidad de servicio en
muchas organizaciones. Aunque la mayor parte de los aspectos de calidad de
servicio se menciona que son intangibles, los que son tangibles se encuentran entre
los atributos mas valorados y apreciados por los consumidores, cuyos indicadores
son: equipos de apariencia moderna, instalaciones visualmente atractivas vy el
personal con apariencia moderna.

Zeithaml y Col (2009) manifiestan que la capacidad de respuesta es la
sensibilidad que poseen los trabajadores en las empresas al comunicarse con los
clientes. Es una gran oportunidad para ayudar los clientes en brindarle buena
atencion en cualquier momento en resolver sus dudas, quejas, problemas o
solicitudes de servicios, en la organizacion de seguros, la afectividad del

consumidor tiene un papel determinante al momento de tomar decisiones, muestra



sus indicadores: ofrecer un servicio de atencion rapida, disposicion del personal a
inquietudes.

Zeithaml y Col (2009) indican que la fiabilidad es como la competencia en realizar
el servicio promedio de modo formal y confiable desde el primer momento. Esto
incluyen todos los factores que permiten a los clientes en identificar sus
capacidades y experiencias profesionales en la empresa, sus indicadores son:
cumplen lo prometido, realizan bien el trabajo, informacion clara y precisa.

Riveros (2007) manifiesta que la seguridad es lo que enfatiza a los trabajadores
y tengan habilidad, conocimiento y capacidad necesaria para brindar servicios,
establecer contactos personales, realizar transacciones que se vincula con su
trabajo, resolviendo las interrogantes, problemas e inquietudes de los clientes,
siendo al mismo tiempo atentos, respetuosos y amigables en su trato, tiene como
indicadores: comportamiento confiable del personal, el personal es amable y
transmite seguridad, tiene conocimientos suficientes.

Zeithaml y col (2009) refieren que la empatia se considera que es la atencion y
personalizacién que una organizacion ofrece a sus consumidores la importancia de
la empatia es transferir a los consumidores una idea de ser Unicos y especial a
través de un servicio personalizado o medida en que el cliente quiere sentirse bien
e importante y que entienden las empresas que prestan el servicio que es una
parte fundamente para el éxito, sus indicadores son: brindar atencion individual ,
preocuparse por los clientes, entender la necesidad del cliente.

Por otra parte, como segunda variable, se tiene a la satisfaccion. Se define como
la comodidad que perciben los estudiantes cuando sienten que se estan
cumpliendo sus expectativas académicas (Surdez et al., 2018).

Sanchez (2018) afirma que la idea de satisfaccion esta directa y estrechamente
vinculado a las nociones que tienen enfoque en cumplir con las expectativas,
necesidades, deseos, felicidad, @ comodidad, bienestar, calma, placer, magia,
alegria, equilibrio vy disfrute donde se vincula este término satisfaccion al
sentimiento o emocion.

La satisfaccion estudiantil es uno de los indicadores mas importante para lograr
buenos resultados y tiene por finalidad el determinar la satisfaccion de los
estudiantes, de esta manera se identifica en que area tiene mas oportunidades para

enfatizar su mejora (Chuyma-Huilca et al., 2021).



Puleo et al. (2017) “definieron la satisfaccion como un grupo con cualidades que
integran el modelo operativo para la realizacion de las actividades practicas”.

Darle importancia a la satisfaccion en los estudiantes dentro de la academia es
necesario, ya que es un elemento clave donde se refleja la calidad de la educacion
y fomentan los cambios muy positivos reflejando una buena productividad, buen
rendimiento y la efectividad sera mucho mejor, porque ayuda a corregir fallas y asi
poder realizar cambios con el fin de obtener buenos resultados.

En las escuelas muchos trabajan solo por el dinero y no por el bien del
estudiante, es por eso hoy en dia, los docentes prefieren trabajar con personas
motivadas, comprometidas al trabajo, pero muy poco han sabido crear y sostener
métodos para que sus estudiantes estén satisfechos con las clases brindadas.

A continuacion, se consideran las dimensiones referidas por Gonzalez (2017):

Docente: se refiere a la persona que enseia e imparte sus conocimientos de
algun tema determinado hacia los estudiantes, informando la importancia que tiene
las actividades con el fin de cumplir con las metas plateadas mediante las
disciplinas profesionales. Como indicadores se tiene los siguientes: método de
ensefanza, comprension de los contenidos, relacion entre docente y estudiante.

Contenidos: es un conjunto de saberes, es decir son los hechos, habilidades,
aptitudes y conceptos que son procesos de aprendizajes en un entorno donde se
esta realizando sus respetivas actividades con el fin de promover sus desarrollo
personal y social de los estudiantes. Sus indicadores son: mejoras en el rendimiento
personal, conocimiento, compresion.

Comunicacion: esta habilidad es muy valorada ya que ayuda a resolver las
dudas, escucha activa, respeto mutuo. Esto permitira construir una buena relacién
en el ambito personal como profesional logrando asi poder cumplir los objetivos que
se plantearon dentro de la empresa. Se muestra los indicadores: companerismo,
trabajo en equipo, mejora de habilidades.

Capacidades: es un conjunto de aptitudes que tiene cada estudiante para
desempefarse de una u otra manera a distintas actividades que permitira
desarrollarse mejor en todo tipo de tareas brindadas. Sus indicadores: resolver

problemas, afrontar nuevos aprendizajes, confiar en sus habilidades.



METODOLOGIA
3.1.Tipo y diseio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

Este estudio segun su finalidad es tipo aplicada. De acuerdo Alvarez (2021)
menciona que las investigaciones aplicadas es cuando el estudio es orientado a
conseguir un nuevo conocimiento destinado a dar soluciones a los problemas
practicos.

Ademas, el presente estudio tiene el enfoque cuantitativo. Continuando con
Hernandez et al. (2019) indican que el enfoque cuantitativo se usa para una
recoleccion y la determinacién de los datos que responderan interrogantes de una
investigacion y poder asi comprobar hipétesis propuestas anteriormente, este
analisis confia en las mediciones numéricas, y el conteo constante en el uso de la
estadistica para tener una precision de patrones para el comportamiento en una
poblacion.

3.1.2. Diseino de investigacion

En esta investigacion tenemos como disefio no experimental-transversal,

descriptivo-correlacional.
Segun Hernandez y Mendoza (2014) dan a conocer que sus investigaciones no
experimentales se llevan a cabo sin la manipulacion de informacién deliberada
de variables, donde los fenomenos simplemente se observany analizan en
su entorno natural. Esto significa que no cambiamos deliberadamente el contenido
de estos estudios.

Hernandez y Mendoza (2014) informan que la investigacion transversal es aquel
en el que a una muestra se le aplica una sola vez en una serie de pruebas, como
cuestionarios que miden dimensiones de personalidad vy reportes actuales
y pasados.

La investigacion descriptiva es una perspectiva o dimension que representa con
precision un evento o situaciones, segun estas investigaciones, el investigador sera
capaz de poder definir o en todo caso visualizar o que se tiene que medir (qué
conceptos, variables, componentes, etc.) y cuales seran los datosoen
donde se recopilan  informacién (personas, grupos, comunidades, objetos)

(Hernandez y Mendoza, 2018).
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El disefio correlacional ayuda a entender diferentes relaciones que puede existir
en el caso de tres 0 mas ideas, niveles y variables de un establecido tema que

pueda someterse a estudio, tal como lo refieren Hernandez y Mendoza (2018).

Esquema: Donde:

M = estudiantes de la academia LA VILLA
SPORT S.A.C.

M V1: Calidad de servicio
y V2: Satisfaccion

r = relacion

3.2. Variables y operacionalizaciéon

Variable 1: calidad de servicio

° Definicion conceptual: “la calidad de servicio son las pautas que se debe
tener en cuenta tantos los recursos como también los trabajadores que forman
parte de las empresas, esto es para poder lograr y obtener satisfacer a todos los
consumidores” (Tschohl, 2023).

° Definicion operacional: en cuanto a la calidad de servicio tuvo la medicion
mediante las dimensiones: elementos tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad,
seguridad y empatia referidos por Ganga et al. (2019).

° Indicadores: equipos de apariencia moderna, instalaciones visualmente
atractivas, personal con apariencia pulcra, ofrece un servicio de atencién rapida,
disposicion del personal a inquietudes, cumple lo prometido, realizan bien el trabajo,
informacion clara y precisa, comportamiento confiable del personal, el personal es
amable y transmite seguridad, tienen conocimientos suficientes, brindar atencién
individual, preocuparse por los clientes y entender la necesidad del cliente.

° Escala de medicion: Ordinal
Variable 2: satisfaccion

° Definicion conceptual: “La satisfaccion viene a ser la respuesta del

consumidor, este es un juicio temporal que es una caracteristica de un producto o
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servicio, proporciona un nivel agradable de satisfaccion asociado con el consumo
y esta sujeto a cambios” (Gonzales, 2021).

° Definicidn operacional: referente en esta variable de satisfaccion se ha
evaluado de acuerdo a las dimensiones, Docente, contenidos, comunicacion y
capacidades segun Gonzales (2017).

° Indicadores: método de enseflianza, comprension de los contenidos,
relacion entre docente y estudiante, mejoras en el rendimiento personal,
conocimiento, compresion, compaferismo, trabajo en equipo, mejora de
habilidades, resolver problemas, afrontar nuevos aprendizajes, confiar en sus
habilidades.

° Escala de medicion: Ordinal

3.3. Poblacion (criterios de seleccidon), muestra, muestreo, unidad de analisis
3.3.1 Poblacién

Fue conformado por 300 estudiantes por quienes asisten a la academia LA VILLA

SPORT S.A.C. Segun Condori-Ojeda y Porfirio (2020) manifiestan que la poblacién

es un elemento accesible o una unidad de estudio que se pertenece al ambito

especial donde sera desarrollado.

° Criterios de inclusién: se considero a los estudiantes de 18 hasta 23 afos

° Criterios de exclusion: se excluyo a los estudiantes de 4 hasta 17 afios

3.3.2 Muestra
Se consideré a 60 estudiantes quienes formaron parte de esta investigacion.
Cochabamba (2017) afirma que la muestra es una parte de una poblaciéon donde
se realizo los estudios. Hay procedimientos para llegar a tener una cantidad de

elementos en la muestra como férmulas y légica.

3.3.3 Muestreo
En la investigacion realizado tenemos el muestreo no probabilistico por
conveniencia. Respecto, Salgado (2019) refiere que es un método de muestreo en
el cual los investigadores seleccionan muestras que se basan en una razén
subjetiva en vez de realizar la eleccion al azar, se usa donde no se puede sacar un

muestreo de probabilidad aleatorio porque hay imposibilidades de tiempo o costos.
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3.3.4 Unidad de analisis
Estuvo conformado por estudiantes de la academia LA VILLA SPORT S.A.C. entre

los 18 a 23 afnos.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica
En este estudio se realizado fue aplicado la encuesta. Al respecto, Lopez y Fachelli
(2016) definen a la encuesta como un método de estudio mas usada en el area de
la Sociologia que ha podido trascender el ambito riguroso de la investigacion

cientifica, para asi transformarse en funcién cotidiana de la que todos participamos.

Instrumento

El instrumento utilizado para esta investigacion es el cuestionario. Respecto a la
primera variable se tuvo el cuestionario con 15 interrogantes basado en la escala
de Likert, teniendo en cuenta las 5 dimensiones del cuadro de operacionalizacion
de variables. Por otro lado, la variable satisfaccién tuvo un cuestionario de 16

interrogantes basado en la escala de Likert, teniendo en cuenta las 4 dimensiones.

Validez

Esta investigacion fue validada por tres expertos. En primer lugar, tenemos al
docente Mg. Pinglo Bazan Miguel Elias cuenta una especialidad en el area de
formacion académica en el campo organizacional, cuenta con experiencia como
maestro. Seguidamente, el docente Mg Cedron Medina, Carlos con mas de 4 afios
de trayectoria en el area de formacién académica organizacional, de la cual es
docente de la Universidad César Vallejo. Por ultimo, tenemos al docente Mg. Otoya
Arrese Miguel Angel docente con una gran trayectoria de experiencia en la
Universidad César Vallejo y con vasta formacién académica organizacional, los
validadores utilizaron diferentes mecanismos de evaluacién que ayudaron a

respaldar los instrumentos.

Confiabilidad
se realizd una prueba piloto para poder medir la fiabilidad de los instrumentos que

se utilizé y con esto aplicamos una muestra, esto para determinar la confiabilidad
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utilizando el alfa de Cronbach. Se obtuvo un 0.708 en cuanto a la calidad de
servicio, 0.76 en la satisfaccion, por lo que determind que el instrumento es
aceptable.

3.5. Procedimientos

Primeramente, se procedio a observar con el fin de encontrar una problematica, por
consiguiente, se ha formulado y se plasmé el titulo de la investigacion. Continuando
a plasmar el objetivo general, especificos y la hipotesis. Después se procedio a
buscar informacion sobre los antecedentes que respaldan al trabajo de
investigacion de la misma forma las definiciones de se hizo la operacionalizacion
de las respectivas variables en una tabla con la formulacion de las encuestas como
el instrumento. De la misma manera se completaron en el marco tedrico con los
datos respectivos identificando la poblaciéon, muestra, muestreo y la técnica
aplicada para la investigacion. Por otra parte, se solicitd una solicitud de
autorizacion en la academia LA VILLA SPOR S.A.C. para llevar a cabo nuestra
investigacion, una vez aceptada y obtenida a autorizacion se hizo la aplicacion del
instrumento de manera presencial a la muestra que seleccionamos y las respuestas
obtenidas se llevé a una base de datos. Por ultimo, logramos ejecutar los objetivos
con las herramientas Excel y el SPSS v.26, logrando obtener resultados que nos
ayudo a la discusion de la indagacién incluyendo a las conclusiones y también

recomendaciones que seran util para futuras investigaciones.

3.6. Método de analisis de datos

En cuanto se logro obtener informacion en nuestra data, utilizamos dos
herramientas

El Microsoft Excel y el software estadistico SPSS v.26, las herramientas tienen un
propoésito de analizar la relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion en los
estudiantes de la academia LA VILLA SPORT S.A.C. para afirmas la consistencia
de los datos que se ha obtenido, por ultimo, se ejecuto el Alfa de Cronbach como

prueba de confiabilidad.
3.7. Aspectos éticos

Nuestro estudio fue realizado con honestidad, puesto que los datos obtenidos son

realmente confiables. Se respetd los derechos de autores y la informacién que se
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recolecto de los investigadores siendo sacada de tesis, articulos y libros, los cuales
seran citados considerando las normas APA — 7ma edicion y pasado por el filtro de
Turnitin varias veces, por otra parte, los principios éticos de las investigaciones de
la Universidad César Vallejo establecidos en el articulo 3° dentro del Capitulo Il:
justicia, responsabilidad transparencia, beneficencia, integridad humana, libertad,
probidad, respeto de la propiedad intelectual, precaucién, proteccion del medio

ambiental y biodiversidad, competencia profesional y cientifica.
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IV. RESULTADOS
Conforme al objetivo especifico 1 tenemos los siguientes resultados:
Tabla 1
Nivel de calidad de servicio de la academia LA VILLA SPORT S.A.C.-Trujillo, 2023

Variable Nivel fi %
Medio 2 3
Calidad de servicio
Alto 58 97
TOTAL 60 100

Nota. Informacion recaudada por medio de la encuesta aplicada a 60 estudiantes de la academia

Interpretacion:

Segun la tabla n° 1 muestra que, el 97% de estudiantes se observa el nivel de
calidad de servicio en la academia LA VILLA SPORT S.A.C.-Truijillo, 2023 es alto,
esto debido a que las instalaciones son modernas, cuenta con materiales
apropiados para los entrenamientos, la atencion es rapida y oportuna, los
entrenadores cumplen con los entrenamientos en el tiempo establecido, conocen
ampliamente la metodologia del trabajo y mantienen un buen vinculo con los
estudiantes. Estos resultados demostraron que la academia se preocupa en brindar

una buena calidad de ensefianza a sus estudiantes.
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Los resultados del objetivo especifico 2 se muestra lo siguiente:

Tabla 2

Nivel de satisfaccion en los estudiantes de la academia LA VILLA SPORT S.A.C.-
Trujillo, 2023

Variable Nivel fi %
Medio 2 3
Satisfaccion
Alto 58 97
TOTAL 60 100

Nota. Informacioén recaudada por medio de la encuesta aplicada a 60 estudiantes de la academia

Interpretacion:

En la tabla n® 2 muestra, el 97% de los estudiantes perciben una satisfaccién alta
en la academia LA VILLA SPORT S.A.C.-Trujillo, 2023. Esto debido a que el
personal docente utiliza métodos de ensefianza adecuados, hay compaierismo y
ayuda mutua entre companeros y la academia se preocupa por el desarrollo de
habilidades de sus estudiantes por otro lado, el 3% de estudiantes indican que los

alumnos no estan satisfechos en la academia.



Continuando con el objetivo especifico 3 se muestran a continuacion:

Tabla 3
Relacion entre la calidad de servicio y la dimension docente en los estudiantes de
la academia LA VILLA SPORT S.A.C.-Trujillo, 2023

Correlacion
Docente
Coeficiente de correlacion ,901™
Rho de Spearman Calidad de Sig. (bilateral) .000
servicio n 60

Nota. Informacién recaudada mediante la encuesta aplicada a 60 estudiantes de la academia

Interpretacion:

En esta tabla 3, obtenemos el resultado de 0,901 (Rho de Spearman) lo cual se
muestra la existencia de una correlacion positiva muy alta en la variable calidad de
servicio son su dimension docente, implicando en ello, que las metodologias de
ensefianza que utilizan los docentes repercuten en la mejora del servicio de calidad.
Asimismo, tiene un nivel de significancia que es de 0.000 (p-valor < 0.05),
determinando que existe una relacion altamente significativa entre la variable
calidad de servicio y la dimension docente en la academia LA VILLA SPORT
S.A.C.-Truijillo, 2023.
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Tabla 4
Relacion entre la calidad de servicio y la dimension contenidos en los estudiantes

de la academia LA VILLA SPORT S.A.C.-Trujillo, 2023

Correlacion
Contenidos
Coeficiente de correlacion ,864”
Rho de Spearman Calidad de servicio Sig. (bilateral) ,000
n 60

Nota. Informacién recaudada mediante la encuesta aplicada a 60 estudiantes de la academia

Interpretacion:

Para la tabla 4, tuvo como resultado 0,864 (Rho Spearman) demostrando que, si
se tiene una existencia de una correlacion positiva alta entre la calidad de servicio
y la dimensién contenidos, esto debido a que la academia se preocupa que los
estudiantes tengan una comprension eficiente de toda la ensefianza que se brinda.
Asi también, su nivel de significancia es de 0.000 (p-valor < 0.05), indicando que
existe relacion significativa alta entre la variable calidad de servicio y la dimensién
contenidos en la academia LA VILLA SPORT S.A.C.-Trujillo, 2023.
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Tabla 5
Relacion entre la calidad de servicio y la dimension comunicacion en los estudiantes
de la academia LA VILLA SPORT S.A.C.-Trujillo, 2023

Correlacion

Comunicacion

Coeficiente de ,855”

Rho de Spearman Calidad de servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
n 60

Nota. Informacion recaudada mediante la encuesta aplicada a 60 estudiantes de la academia

Interpretacion:

De acuerdo con la tabla 5, el Rho de Spearman fue de 0,855, indica que existe una
correlacion positiva alta entre la variable calidad de servicio y la dimensién
comunicacion, esto se debe a que la academia maneja una buena relacion
comunicativa entre entrenadores y estudiantes. Con respecto al nivel de
significancia fue de 0.000 (p-valor < 0.05), determinando que existe una relacion
significativa alta entre la variable calidad de servicio y la dimension comunicacion
en la academia LA VILLA SPORT S.A.C.-Truijillo, 2023.
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Tabla 6
Relacion entre la calidad de servicio y la dimension capacidades en los estudiantes
de la academia LA VILLA SPORT S.A.C.-Trujillo, 2023

Correlacion

Capacidades
Rho de Spearman Coeficiente de ,846"
Calidad de servicio correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000
n 60

Nota. Informacién recaudada mediante la encuesta aplicada a 60 estudiantes de la academia

Interpretacion:

En la tabla 6, el Rho de Spearman fue de 0,846, esto demuestra que hay existencia
de una correlacion positiva alta entre la variable calidad de servicio y la dimensién
capacidades, esto es porque la academia se centra en que el estudiante mejore en
su desarrollo de manera efectiva y asi obtener mejores oportunidades. Asimismo,
el nivel de significancia fue de 0.000 (p-valor < 0.05), lo que demuestra que existe
una relacion significativa alta entre la variable calidad de servicio y la dimension
capacidades en la academia LA VILLA SPORT S.A.C - Truijillo, 2023.
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De acuerdo con el objetivo general, el resultado se muestra a continuacion:

Tabla 7
Relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion en los estudiantes de la
academia LA VILLA SPORT S.A.C.-Trujillo, 2023

Correlacion

Calidad de
o Satisfaccion
servicio
Coeficiente de .
1,000 ,841
Calidad de correlaciéon
servicio Sig. (bilateral) . ,000
Rho de n 60 60
Spearman Coeficiente de .
_ ,841 1,000
correlacion
Satisfaccion . .
Sig. (bilateral) ,000
n 60 60

Nota. Informacion recaudada mediante la encuesta aplicada a 60 estudiantes de la academia

Interpretacién:

En la tabla n° 7 se obtuvo por resultado 0,841 (Rho Spearman), demostrando la
existencia de una correlacion positiva alta entre ambas variables, esto quiere decir
que, si la calidad de servicio aumenta la satisfaccion aumentara de la misma
magnitud y sentido. Asimismo, su nivel de significancia fue de 0.000 (p-valor <
0.05), lo que determina una relacion altamente significativa entre las variables
calidad de servicio y satisfaccion en los estudiantes de la academia LA VILLA
SPORT S.A.C.-Trujillo, 2023.
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Contrastacion de la hipotesis de investigaciéon

En el estudio realizado se propuso las siguientes hipoétesis:

H(a): La relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccidén en los estudiantes de
la academia LA VILLA SPORT S.A.C.-Trujillo, 2023, es directa y significativa.

H(o): La relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion en los estudiantes de
la academia LA VILLA SPORT S.A.C.-Trujillo, 2023, no es directa ni significativa.
En cuanto a la prueba de significancia se logré obtener 0.000 (p-valor < 0.05), lo
que permite afirmar que, existe relacidén altamente significativa entre las variables
calidad de servicio y satisfaccion en los estudiantes de la academia LA VILLA
SPORT S.A.C.-Trujillo, 2023. Esto permite afirma que existe una relacién entre
dichas variables, se acepta la hipdtesis de investigacion y se rechaza la hipotesis

nula.
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V. DISCUSION

De acuerdo el objetivo especifico 1, se determin6 a los estudiantes de la
academia LA VILLA SPORT S.A.C.-Trujillo, 2023, demostraron un nivel alto de la
calidad de servicio con un 97%, esto refleja que la academia se centra en brindar
un buen servicio a sus usuarios, siendo estos en buenas instalaciones, con
materiales apropiados para sus actividades, asi también manteniendo un buen
vinculo y compafierismo con los estudiantes. Estos resultados son comprobados
con Montalvo et al. (2020) indican que su investigacion, se obtuvo el 65,1% de
consumidores que afirman que la calidad de servicio que brindan es buena, con un
45% de consumidores se encuentran parcialmente satisfechos y se encontré
estadisticamente que se encuentra con una correlacion moderada y muy
significativa con las variables mencionadas. Segun la teoria de Shi y Shan (2020)
refieren que un servicio de buena calidad en una empresa publica o privada
garantiza la plena satisfaccion de los clientes asegurando la rentabilidad vy
supervivencia a largo plazo con una ventaja de competencia para el éxito de la
organizacion. De igual forma, Rivera (2018) menciona que es relevante que la
organizacion no solo demande un buen producto o servicio, si no también que
mantenga a sus trabajadores motivados, para que ellos se esfuercen en poder
ofrecer una buena calidad de servicio al tener trato eficiente con los consumidores
logrando asi fidelizarlos. Dado en que los resultados muestran que la calidad de
servicio que brindan en una organizacion es muy necesario e importante para los
consumidores ya que asi se puede satisfacer las expectativas y necesidades de
estos, lo cual conlleva a la preferencia y recomendacién a mas personas, logrando

asi, un buen posicionamiento y prestigio para la academia.

De acuerdo con objetivo especifico 2, se analizé que el 97% de los estudiantes
perciben una satisfaccion alta en la academia LA VILLA SPORT S.A.C.-Trujillo,
2023. Esto evidencia que la mayor parte de los estudiantes estan satisfechos con
lo que brinda la empresa significando que utiliza buenos métodos de ensefianza y
un buen desarrollo de habilidades, esto coincide con Villacrés (2020) que en su
investigacion, los resultados para 14 elementos reales tuvieron un valor promedio
de 6,94, mientras que para la percepcion el promedio fue de 6,19; en términos de

confiabilidad, las expectativas obtuvieron un puntaje de 6,96 y las percepciones de
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6,45; en capacidad de respuesta, las expectativas obtuvieron una puntuacion de
6,97 y las percepciones de 6,59; En materia de seguridad, las expectativas
recibieron una puntuacion de 6,98 y la percepcion 6,64 y finalmente la empatia
recibié una puntuacion de expectativa de 6,95 y la percepcion 6,59, llegando asi a
la conclusion de que el 93,2% del total se encontraba satisfecho. Sanchez (2018)
afirma que el significado de satisfaccion esta directa y estrechamente relacionado
con el significado de cumplimiento de esperanzas, necesidades, deseos, bienestar,
comodidad, felicidad, tranquilidad, placer, encanto, satisfaccion, alegria, equilibrio
y alegria y afirma que el diccionario asocia el término satisfaccion con sentimientos
o0 emociones de felicidad, satisfaccion hacia algo, placer obtenido al satisfacer o
resolver necesidades, deseos y esperanzas. De acuerdo con el estudio del autor
se evalua la satisfaccion en dimensiones y determina que también su nivel de
satisfaccion es alto, corroborando asi al resultado de nuestro objetivo, esto es muy
beneficioso para la academia ya que esta demostrando que esta cumpliendo las
necesidades esta cumpliendo las necesidades y expectativas de sus estudiantes,

logrando asi la preferencia de estos

Con relacién con el objetivo especifico 3, se tiene la correlacion entre la
calidad de servicio y la dimension docente en la academia LA VILLA SPORT
S.A.C.-Trujillo, 2023 fue de 0,901 (Rho de Spearman), resultado que revela la
existencia de una correlacion positiva muy alta y, asi también, se observé un nivel
de significancia de 0.000 por eso se determind que la relaciéon es altamente
significativa, entonces existe una relacion. Este resultado fue corroborado por
Espinoza (2020) donde demostré que hay una relacién positiva y considerable en
cuanto al desemperfio docente con la calidad de servicio en estudiantes con un Rho
Spearman de 0.797 y un p valor de 0.000, se llega la conclusion que la institucion
muestra un nivel alto de desempefio de los docentes para que la institucion pueda
brindar una buena calidad de servicio. La correlacion entre la calidad de servicio y
la dimensién contenidos en la academia LA VILLA SPORT S.A.C.-Truijillo, 2023
obtenido fue de Rho de Spearman 0.864, resultado que presenta una correlacion
positiva alta, ademas, muestra una significancia inferior a 0.05, esto asegura que la
relacion es significativa, por lo que existe una relacion directa entre las dimensiones

calidad del servicio y contenidos. Los datos que se obtuvieron se corroboran con el

25



estudio realizado por Garcia (2018) quien menciona que los contenidos se tratan
de herramientas que ayudan a mejorar la gestién de la comunicacién interna y que
es muy importante en las organizaciones ya que la calidad de servicio dependera
de los contenidos internos para la buena comunicacion de la empresa. Asi también,
en la correlacién, con base en el analisis de correlacion de Rho Spearman se
encontré un valor de 0.855, lo que afirma una correlacion positiva alta y una
significancia de 0.000, indicando una relacion unidireccional entre la calidad del
servicio y la dimension comunicacion en la academia en la academia LA VILLA
SPORT S.A.C. Estos resultados se corroboran con el estudio de Anyaipoma (2020)
el cual demostré la existencia de una relacion positiva entre la relacién de
comunicacion interna y la calidad de servicio con el estadistico Rho de Spearman
el coeficiente de correlacién es 0.859 y Sig. 0.000, lo que permite concluir que hay
una correlacion directa, por lo que se deduce que a mayor comunicacién mejor sera
la calidad del servicio. También se corrobora con lo que menciona Jiménez (2022)
quien enfatiza que la gestion de la calidad implica comunicacion para escuchar las
expectativas del cliente, la voluntad de los directivos de transformar las expectativas
en estandares y acciones de gestion, asi como transmitir compromiso mediante la
definicion de programas de innovacion, la comunicacion y la formaciéon son dos
grandes pilares para incentivar la participacién en el proceso de correccion de la
mejora de la calidad. Finalmente, en el analisis de la correlacion entre la calidad de
servicio y la dimension capacidades utilizando el estadistico de correlacién de Rho
Spearman se encontré que es de 0.846, este resultado indica que existe una
correlacion positiva alta y también se observa que la significancia es menor a 0.05,
esto asegura que la relacion es significativa, entonces existe una relacion directa
entre la calidad del servicio y la dimension capacidades de la academia LA VILLA
SPORT S.A.C. Los datos obtenidos se corroboran con el estudio de Saurin y Pomar
(2020) donde demostraron que hay una relacion positiva entre calidad de servicio
y capacidades mediante el coeficiente de Pearson generando un coeficiente de
0.433 y un p valor (0.00<0.05) lo cual se puede deducir que existe una relacion
directa entre las variables, por lo tanto, contar con buenas capacidades mejora la
calidad. También corrobora el estudio de Sanchez et al. (2022) lo cual nos muestra
una teoria basada en recursos y capacidades, esta tiene un enfoque interno y

centra su atencion en el conjunto de recursos y capacidades con lo que cuenta la
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organizacion, asi como el modo en el que se organizan, interactuan, complementan
y explotan para generar ventajas competitivas, en funcién de recursos y
capacidades con el objetivo de proveer a las empresas unas directrices adecuadas
que permitan mejorar su calidad y desempefio y aumentar el valor en la institucién.
De acuerdo con las corroboraciones se determina que la calidad de servicio esta
directamente relacionada con todas las dimensiones de la satisfaccion, esto quiere
decir que se debe poner mucho énfasis en esas dimensiones para poder brindar
una buena calidad en la academia, conllevando a que la empresa sea mas

prestigiosa y con mas reconocimiento en el rubro estudiantil.

Respecto al objetivo general, los datos que se obtuvieron determinaron una
correlacion Rho Spearman de 0,841, lo que corresponde el encuentro de una
correlacion positiva alta. Asimismo, si el p-valor <0.05, podemos concluir que la
relacion es significativa, por lo tanto, se acepta la hipétesis de investigacion.
Entonces hay un vinculo directo entre la calidad de servicio y la satisfaccion en la
academia LA VILLA SPORT S.A.C.-Trujillo, 2023. Los resultados son coincididos
con el estudio realizado por Rivera (2018), en su estudio presento que existe una
correlacion con un resultado de una rho de Spearman de 0,783 y un valor p de
0,000, es decir una relacion muy fuerte entre la calidad del servicio y la satisfaccion
de los estudiantes dentro de la academia. Asimismo, se hace corroboracion con la
teoria que mencionan los autores Gaffar et al. (2018) la calidad de servicio es una
forma de percepcion que tiene el consumidor, es decir que se basa en conocer la
necesidad de los consumidores con el fin de superar sus expectativas y se sientan
satisfechos con el servicio brindado. Los estudios corroboran el resultado del
objetivo general con porcentajes similares de correlacion, esto determina el vinculo
que tienen las dos variables, es decir que si hay incrementos en una variable estara
relacionado con los incrementos de la otra teniendo en cuenta eso la academia
sabra cdmo mejorar la calidad de los servicios logrando asi una satisfaccion,

generando valor en la empresa.
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VL.
5.1

5.2

5.3

5.4

CONCLUSIONES

Con respecto al objetivo especifico 1 llegamos a la conclusion que, hay un
aumento del nivel en el porcentaje de calidad de servicio, esto se ve reflejado de
acuerdo con los resultados obtenidos, ya que la academia cumple con todos los
requisitos para mantener a los estudiantes motivados lo cual ayudara y
beneficiara en llegar a mas personas obteniendo nuevos clientes, consolidando
credibilidad en la academia y poder gestionar una buena reputacién de las

competencias dentro del futbol.

Con respecto con el objetivo especifico 2 se llega a concluir que, al tener un
porcentaje alto del nivel de satisfaccion se lograra que los estudiantes sean
leales y fieles a la academia, esto permitird que los clientes tengan buenas
opiniones hacia la empresa y, sobre todo, serd recomendada a las demas

personas.

Con respecto al resultado del objetivo especifico 3 concluimos que, al ser
altamente significativa relacionado a la calidad de servicio con sus dimensiones
docente, contenidos, comunicacion y capacidades de su variable satisfaccion,
permitira que la empresa este mas comprometida en formar estudiantes con un
alto nivel de profesionalismo por parte de entrenadores en la academia; con
entrenadores capacitados y dispuestos a cumplir con las metas planteadas,
ademas de generar mayor compromiso, por parte de los alumnos, en su

formacion deportiva a fin de lograr un aumento de clientes satisfechos.

Referente al objetivo general se concluyd que presenta una correlacion positiva
alta entre ambas variables, esto es segun los resultados obtenidos del Rho
Spearman de 0.841, de la misma manera, el nivel de significancia fue de 0.000
(p-valor <0.05), por lo tanto, nos indica que existe una relacion significativa entre
calidad de servicio con la satisfaccién de la academia LA VILLA SPORT S.A.C.-
Trujillo, 2023, Aceptandose la hipétesis alterna, demostrando que los estudiantes

estan muy satisfechos con el servicio brindado dentro de la academia.
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VILI.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

RECOMENDACIONES

Se da recomendacion al gerente de la empresa; que a fin de seguir elevando la
calidad de su servicio; utilice estrategias de marketing, mediante plataformas
digitales y redes sociales en las cuales podra interactuar con sus estudiantes y
también brindar informacién de sus promociones, contenidos y éxitos
institucionales para mayor fiabilidad de los interesados en ser parte de la

institucion.

Se hace recomendacién al personal que labora en la academia mantener la
atencion en las necesidades de los estudiantes siendo empaticos con ellos,
manteniendo una relacidn con confianza para que puedan expresar sus
dificultades o inconvenientes que puedan surgir, con ello, tener un mejor

ambiente estudiantil en la empresa.

Mantener equipos e instalaciones modernas es indispensable en una empresa,
por eso, se recomienda que estén en constante actualizacion de las tecnologias,
adaptandose al cambio para la continua mejora de la calidad que se da en el

servicio, con ello, la satisfaccion de sus estudiantes.

Por ultimo, se recomienda a los entrenadores de la academia planificar las
metodologias de ensefianza de acuerdo con los objetivos planteados para sus
estudiantes, asi como también, motivarlos con reconocimientos por sus éxitos
alcanzados, esto mejorara la satisfaccion de los estudiantes y demostrara el

compromiso de la academia con los clientes.
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ANEXOS

ANEXO 1: TABLA DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables de Definicion Definicion Escala de
. . Dimension Indicadores L
estudio conceptual operacional medicién
- ) Equipos de apariencia moderna
, . ementos
La variable calidad anaibl Instalaciones visualmente atractivas
- angibles
de servicio se 9 Personal con apariencia pulcra
medira por medio - —
- Ofrece un servicio de atencién
. de las o

“La calidad del . _ rapida
dimensiones: . ) o

servicio es la Capacidad de - Disposicion del personal a
elementos , )

CALIDAD | orientacion que . respuesta inquietudes
] tangibles,
DE siguen todos los .
SERVICIO capacidad de Ordinal
recursos : rdina
o y ; respuesta, - Cumplen lo prometido

empleados de ) : - :
fiabilidad, fiabilidad Realizan bien el trabajo

una empresa seguridad y - Informacion clara y precisa

para lograr la ) .

. . empatia referidos - Comportamiento confiable del

satisfaccion de

por Ganga et al | seguridad personal

los clientes”
(Tschohl, 2023).

(2019).

- El personal es amable y transmite

seguridad




Tienen conocimientos suficientes

empatia

Brindar atencién individual
Preocuparse por los clientes

Entender la necesidad del cliente
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Variables de Definicién Definicién ] N ] Escala de
) ] Dimension Indicadores o
estudio conceptual operacional medicion
- Método de ensefanza

“La satisfaccion es la - Comprensién de los

respuesta de la Docente contenidos

realizacion del | La variable de - Relacion entre docente y

consumidor, es un | satisfaccién se estudiante

juicio transitorio que | medira a través - Mejoras en el

es una caracteristica | las rendimiento personal

del producto o | dimensiones, - Conocimiento

, servicio en si, | Docente, Contenidos - Comprensioén

SATISFACCION _ . .

proporciona un nivel | contenidos, _

Ordinal

placentero de
realizacion

relacionado con el

consumo, es
susceptible al
cambio” (Gonzalez,
2021).

comunicacion y
capacidades
segun
Gonzalez
(2017).

Comunicacion

Compainierismo
Trabajo en equipo

Mejora de habilidades

Capacidades

Resolver problemas

Afrontar nuevos

aprendizajes

Confiar en sus

habilidades




ANEXO 2: TABLA DE CONSISTENCIA

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “Calidad de servicio y satisfaccion en los estudiantes de la academia LA VILLA SPORT S.A.C.-Trujillo, 2023”

AUTORES: Rabines Barros, Melina Yaneli y Trujillo Morales, Melina Celia

PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVO GENERAL Y METODOLOGIA POBLACION
OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLES
¢ Qué relacion | H1: La relacién | General: analizar la relacién que TIPO: aplicada POBLACION:
existe entre la | entre la calidad | existe entre la calidad de servicio y V1: 300 estudiantes de
calidad de | de servicio y la | |la satisfaccion en los estudiantes de Calidad de servicio NIVEL.: cuantitativo la academia LA
servicio y la|satisfaccion en|la academia LA VILLA SPORT VILLA SPORT

satisfaccion en
los estudiantes
de la academia
LA VILLA

los estudiantes
de la academia
LA VILLA
SPORT S.A.C.-

Trujillo, 2023,

S.A.C-Truijillo, 2023.
OE1:
de servicio de la academia LA VILLA
SPORT S.A.C.-Truijillo, 2023.

Identificar el nivel de calidad

V2:

Satisfaccion

DISENO:

experimental

TECNICA: encuesta

no

S.A.C.-Trujillo, 2023

MUESTRA:

60 estudiantes de la
academia LA VILLA
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SPORT S.A.C.-
Trujillo, 20237

es directa vy

significativa

HO: La relacion
entre la calidad
de servicio y la
satisfaccion en
los estudiantes

de la academia

LA VILLA
SPORT S.A.C.-
Trujillo, 2023,

no es directa ni

significativa.

OE2: Identificar el nivel de
satisfaccion en los estudiantes de la
academia LA VILLA SPORT S.A.C.-
Truijillo, 2023

OE3: Determinar la relacion que
existe entre la calidad de servicio
con las dimensiones de la
satisfaccion en los estudiantes de la
academia LA VILLA SPORT S.A.C.-
Trujillo, 2023

INSTRUMENTO:

cuestionario

SPORT
Trujillo, 2023

S.AC.-




ANEXO 3: AUTORIZACION DE LA EMPRESA

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°066-2023-VI-
ucv

Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC: 20608934864
LA VILLA SPORT S.A.C.

Nombre del Titular o Representante legal:
MARCIAL FERNANDO, BENITES DIAZ

Nombres y Apellidos: DNI:
MARCIAL FERNANDO, BENITES DIAZ 18211486

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, literal “c” del Cédigo de Etica
en Investigacion de la Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV),
autorizo [X], no autorizo [ ], publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la

cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion: Calidad de servicio y satisfaccion en los
estudiantes de la academia LA VILLA SPORT S.A.C.-Trujillo, 2023

Nombre del Programa Académico: Administracion

Autoras: DNI:
- Rabines Barros, Melina Yaleni - 74046981
- Trujillo Morales, Melina Celia - 70575262

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el
Repositorio Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los
usuarios y podra ser referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que
los derechos de propiedad intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del

estudio.

Lugar y Fecha Urb. Las Flores la Libertad — 31/05/23
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Firmay sello

(*) Cédigo de Etica en Investigacién de la Universidad César Vallejo-Articulo 8°,
literal “c” Para difundir o publicar los resultados de un trabajo de investigacion
es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde se

llevo a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el

gerente o director de la organizacion, para que se difunda la identidad de la

institucion. Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en las tesis, no
se debera incluir la denominacion de la organizacion, ni en el cuerpo de la tesis ni

en los anexos, pero si sera necesario describir sus caracteristicas.
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ANEXO 4: CONSENTIMIENTO INFORMADO E INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS
CONSENTIMIENTO INFORMADO *
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-
ucv
Titulo de la investigacion:
Calidad de servicio y satisfaccién en los estudiantes de la academia LA VILLA
SPORT S.A.C.-Trujillo, 2023
Investigadoras:
- Rabines Barros, Melina Yaleni
- Trujillo Morales, Melina Celia
Propésito del estudio
Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion en los estudiantes de la academia LA VILLA SPORT S.A.C.-Trujillo,
2023”, cuyo objetivo es determinar la relacién entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los estudiantes de LA VILLA SPORT S.A.C. esta investigacion es
desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera profesional de
Administracion, de la Universidad César Vallejo del campus-Truijillo, aprobado por
la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion LA
VILLA SPORT S.A.C
Describir el impacto del problema de la investigacién.
Se generara informacion importante sobre la calidad de servicio de como se
relaciona en los estudiantes de LA VILLA SPORT S.A.C. Asimismo sera un aporte
valioso frente a la necesidad de conocer, ampliar y profundizar los factores con
respecto a la satisfaccion de los estudiantes en la empresa y asi pueda tener mas
conocimiento y mejorar sus resultados, identificando cada problema por la falta de

insatisfaccion, asi mismo, obtener buena calidad de ensehanza.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:
1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales

y algunas preguntas sobre la investigacion titulada:” Calidad de servicio y
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satisfaccion en los estudiantes de la academia LA VILLA SPORT S.A.C. -Trujillo,
2023".

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se
realizara en los ambientes de la Villa. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un numero de identificacién y, por lo tanto,
seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacién no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafo al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacién. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propdsito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un
tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con las Investigadoras:

Rabines Barros, Melina Yaleni, email mrabines@ucvvirtual.edu.pe. Trujillo Morales,

Melina Celia, email mtrujillomo10@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor Mosqueira

Rodriguez, Guisella Balbina, email: gbmosqueira@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento


mailto:mrabines@ucvvirtual.edu.pe
mailto:mtrujillomo10@ucvvirtual.edu.pe
mailto:gbmosqueira@ucvvirtual.edu.pe
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Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo mi participacion

en la investigacion.

Nombre y apellidos: ... ...

Fechay hora:

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo
desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afioS
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INSTRUMENTO 1: CALIDAD DE SERVICIO

Preguntas

ELEMENTOS TANGIBLES

Los materiales utilizados son de apariencia

moderna y apropiada para los entrenamientos.

Las instalaciones de los entrenamientos en la

academia son visualmente atractivas.

La presencia del personal es buena y adecuada.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

La atencion brindada en la academia es rapida y

eficiente.

El personal esta dispuesto a resolver dudas e

inquietudes cuando es necesario.

El personal manifiesta competencia vy
conocimiento a la hora de dar una respuesta a

alguna inquietud.

FIABILIDAD

La academia proporciona servicios de manera
adecuada y conforme a como se compromete a

hacerlo.

Los entrenadores desempehnan sus actividades y

entrenamientos de manera correcta.

La academia brinda informacién clara y precisa al

estudiante.

SEGURIDAD

Los entrenadores de la academia tienen un

comportamiento que inspira confianza.

He recibido un trato de cortesia, que me transmite

seguridad por parte del personal.

Los entrenadores tienen el conocimiento

suficiente de la metodologia de trabajo.
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EMPATIA

He recibido atencion personalizada por parte de la

academia.

La academia se preocupa en cuidar los intereses

de sus estudiantes.

Tengo constancia que en la academia entienden

las necesidades especificas de los estudiantes.
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INSTRUMENTO 2: SATISFACCION

PREGUNTAS

DOCENTE

El personal docente utiliza variedad de

métodos de ensefianza.

Los entrenadores crean metodologias de
entrenamiento con el objetivo de que los
estudiantes logren comprender los

contenidos.

Los entrenadores se esfuerzan por hacer que
el estudiante comprenda mejor los contenidos

de trabajo.

La relacion entre entrenador y estudiante es

importante para el logro de objetivos.

CONTENIDOS

Con Ila metodologia de ensefianza he

mejorado mi rendimiento personal.

En la academia he adquirido muchos

conocimientos y habilidades en el futbol.

He logrado desarrollar buena comprension

con la metodologia de trabajo del docente.

La academia se preocupa que los estudiantes
mantengan una comprension eficiente de toda

la ensefnanza brindada.

COMUNICACION

El companerismo entre estudiantes ayuda a

mejorar tus habilidades.
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La ayuda mutua entre compareros permite

alcanzar los objetivos de manera satisfactoria.

El trabajo en equipo ayuda a tener mejores

resultados.

Durante mi estadia en la academia he logrado
desarrollar y mejorar mis habilidades

deportivas.

CAPACIDADES

He mejorado mi capacidad de utilizar el
conocimiento para resolver los problemas de

manera efectiva.

La academia me prepara para afrontar nuevos

aprendizajes de manera efectiva.

La academia me alienta a confiar en el

desarrollo de mis habilidades deportivas.

Tengo satisfaccion con las habilidades

obtenidas en la academia.
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ANEXO 5: FICHAS DE VALIDACION FIRMADAS

Validador 1

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Calidad de servicio y satisfaccion en los estudiantes de la academia LA VILLA
SPORT S.A.C.-Trujillo, 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir
de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Mg. Pinglo Bazan Miguel Elias

Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()

Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa () Organizacional (x )

Experiencia como docente Experiencia en el sector
privado y publico Especializaciéon en negocios
Conocimiento empresaria

Areas de experiencia profesional:

Instituciéon donde labora: Universidad César Va”ejo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( )
el area: Mas de 5 afios ( X )
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.
(si
corresponde)

2. Propdésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o

inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal

Rabines Barros, Melina Yaleni Truijillo

Autor(es): Morales, Melina Celia

Procedencia: Adaptado

Administracion: Personal
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Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacion:

Ambientes del Bernabéu y Soccer City

de variables.

Significacién: |de variables.

Estd compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 5 dimensiones, de 14

indicadores y 15 items en total. El objetivo es medir la relacion

_ La segunda variable contiene 4 dimensiones, de 12

indicadores y 16 items en total. El objetivo es medir la relacién

4 Soporte tedrico

. Variable 1: calidad se servicio

“La calidad de servicio es la orientacion que siguen todos los recursos y empleados de una

empresa para lograr la satisfaccion de los clientes” (Tschohl, 2023).

. Variable 2: satisfaccion

“La satisfaccion es la respuesta de la realizacion del consumidor, es un juicio transitorio

que es una caracteristica del producto o servicio en si, proporciona un nivel placentero de

la realizacién relacionado con el consumo, es susceptible al cambio” (Gonzales, 2021).

Dimension
Variable Definicion
Para Cantu (2011), los elementos tangibles
son los aspectos fisicos del servicio, tales
como apariencia de las instalaciones, equipos,
Elementos personal y material de comunicacion. Cada
tangibles uno de los componentes mencionados, se

convierten en criterios esenciales para la

calidad de servicio en cualquier empresa.

Capacidad de

respuesta

Zeithaml y col (2009), capacidad de respuesta
es la sensibilidad de los miembros de empresa
al comunicarse con los clientes. Es una gran

oportunidad para ayudar los clientes en
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Calidad de servicio momento en resolver sus dudas, quejas,

brindarle buena atencibn en cualquier|

problemas o solicitudes de servicio, en las
companias de seguros, la sensibilidad del
cliente juega un papel clave en la toma de

decisiones

Zeithaml y col (2009), la fiabilidad es como la

capacidad de realizar el servicio promedio de

manera formal y confiable desde el primer
Fiabilidad momento. Esto incluyen todos los factores que
permiten a los clientes en identificar sus
capacidades y experiencias profesionales en

la empresa

Riveros (2007), La seguridad es la calidad del
servicio que en enfatiza en los empleados V|
tengas  habilidades, conocimientos
Seguridad capacidades necesarias para  brindar
servicios, establecer contactos personales,
realizar transacciones relacionadas con su
trabajo, resolver las preguntas, problemas ¢
inquietudes de los clientes, siendo al mismo
tiempo atentos, respetuosos y amigables en su

trato.

Zeithaml y col (2009), La empatia es la
atencion cuidadosa e individualizada que la
organizacion les brinda a sus clientes. La
esencia de la empatia consiste en transmitir a
Empatia los clientes la idea de ser Unicos y especiales
por medio de un servicio personalizado o
adecuado ya que los clientes desean sentirse
importantes comprendidos por las empresas

prestadoras el servicio
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Docente

se refiere a la persona que ensefia e imparte
sus conocimientos de algun tema determinado
hacia los estudiantes, informando Ia
importancia que tiene las actividades con el fin
de cumplir con las metas plateadas mediante
las disciplinas profesionales. Segun
(Gonzélez, 2017).

Contenidos

Satisfaccion

es un conjunto de saberes, es decir son los
hechos, habilidades, aptitudes y conceptos
que son procesos de aprendizajes en un
entorno donde se esta realizando sus
respetivas actividades con el fin de promover
sus desarrollo personal y social de los

estudiantes. Segun (Gonzalez, 2007).

Comunicacion

es una de las habilidades mas valoradas que
ayuda a resolver las dudas, escucha activa,
respeto mutuo. Esto permitira construir una
buena relacion en el ambito personal como
profesional logrando asi cumplir con los
objetivos planteados dentro de la empresa.
Segun (Gonzalez, 2007).

Capacidades

Segun (Gonzalez, 2007) indica que es un
conjunto de aptitudes que tiene cada
estudiante para desempefarse de una u otra
manera a distintas actividades que permitira
desarrollarse mejor en todo tipo de tareas

brindadas

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presenté el cuestionario “Calidad de servicio y satisfaccion
en los estudiantes de la academia LA VILLA SPORT S.A.C.-Trujillo, 2023” elaborado

por Rabines Barros, Melina Yaleni y Trujillo Morales, Melina Celia en el afio 2023. De
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acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio  [El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones
El item se 0 una modificacién muy grande en el uso
comprende de las palabras de acuerdo con su
2. Bajo Nivel significado o por la ordenacion de estas.
facilmente, es

decir, su sintactica

y

3. Moderado nivel

Se

especifica de algunos de los términos del

requiere una modificacion muy

relacion logica con

la
dimensioéon o

indicador que esta

item.
semantica son
adecuadas. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
4. Alto nivel
COHERENCIA |1. Totalmente en desacuerdolEl item no tiene relacién logica con la
) . |(no cumple con el criterio) dimension.
El item tiene

2. Desacuerdo (bajo nivel

de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial

lejana con la dimensién.

3.

nivel)

Acuerdo  (moderado

El item tiene una relacién moderada en la

dimensién que se esta midiendo.

importante, es
decir debe ser

incluido.

midiendo. 4. Totalmente de AcuerdolEl item se encuentra esta relacionado con
(alto nivel) la dimension que esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se
L vea afectada la medicion de la dimension.
1. No cumple con el criterio
RELEVANCIA . : .
El item tiene alguna relevancia, pero otro
El item es item puede estar incluyendo lo que mide
2. Bajo Nivel P y q
esencial o éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser|

incluido.
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi

como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Variable del instrumento: calidad de servicio

o Primera dimension: elementos tangibles
Numero de |Claridad|Coheren |Relevancia
Indicadores preguntas cia Observaciones
Equipos de apariencia ] 4 4 4
moderna
Instalaciones ) 4 4 4
visualmente atractivas
Personal con 3 4 4 4
apariencia pulcra
. Segunda dimensién: capacidad de respuesta
Nidmero de |Claridad |Coheren [Relevanc
Indicadores . . Observaciones
preguntas cia ia
Ofrece un servicio de
_ _ 4 4 4 4
atencién rapida
Disposicion del personal a
o 5-6 4 4 4
inquietudes

° Tercera dimension: fiabilidad
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Numero de |Claridad{Coherencia| Relevancia
Indicadores Observaciones
preguntas
Cumple lo prometido 7 4 4 4
Realizan bien el trabajo 8 4 4 4
Informacion clara
_ 9 4 4 4
precisa
o Cuarta dimensién: seguridad
Numero de [Claridad| Coherencia | Relevancia
Indicadores Observaciones
preguntas
Comportamiento
10 4 4 4
confiable del personal
El personal es amable V|
11 4 4 4
transmite seguridad
Tienen conocimientos
- 12 4 4 4
suficientes
. Quinta dimensioén: empatia
Numero de (Claridad|Coherencia| Relevancia
Indicadores preguntas Observaciones
Ofrecen atencion 13 4 4 4
personalizada
Se preocupan por los 14 4 4 4
usuarios
Comprenden las| 4 4 4
necesidades de los| 15
clientes

Variable del instrumento: satisfaccion

Primera dimensién: docente
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Numero de |Claridad|Coherencia| Relevancia
Indicadores Observaciones
preguntas
Método de ensefianza 1 4 4 4
Comprension de  los
2-3 4 4 4
contenidos
Relacién entre docente vy
4 4 4 4
estudiante
o Segunda dimensién: contenidos
Numero de |Claridad|Coherencia|Relevancia | Observacione
Indicadores
preguntas S
Mejoras en el rendimiento 5 4 4 4
personal
Conocimiento 6 4 4 4
Comprension 7-8 4 4 4
. Tercera dimensidon: comunicacion
Numero de |Claridad| Coherencia | Relevancia | Observacione
Indicadores
preguntas S
Companerismo 9-10 4 4 4
Trabajo en equipo 11 4 4 4
Mejora de habilidades 12 4 4 4
. Cuarta dimensién: capacidades
. Numero de (Claridad|Coherencia| Relevancia .
Indicadores Observaciones

preguntas

Resolver problemas 13 4 4
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Afrontar nuevos 14 4 4 4

aprendizajes

Confiar en sus 4 4 4
15-16

habilidades

Mg. Miguel Elias Pinglo Bazan
DNI N° 40717454

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento.
Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2
hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién confiable de la validez de contenido de
un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han
estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en
Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Validador 2

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Calidad de servicio y satisfaccion en los estudiantes de la academia LA VILLA
SPORT S.A.C.-Trujillo, 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir
de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

. Cedron Medina Carlos A.
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria (x ) Doctor ()

Clinica ( ) Social ()

Area de formacién académica:
Educativa (x ) Organizacional ()

. L . Experiencia como docente
Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: [UNiversidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( )
el area: Mas de 5 afios ( X )
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.
(si
corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o
inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal

Rabines Barros, Melina Yaleni Trujillo

Autor(es): Morales, Melina Celia
Procedencia: Adaptado
Administracion: Personal

Tiempo de aplicacion: 15 minutos
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Ambito de aplicacién: | Ambientes del Bernabéu y Soccer City

Significacién: |de variables.

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 5 dimensiones, de 14
indicadores y 15 items en total. El objetivo es medir la relacién

de variables.

_ La segunda variable contiene 4 dimensiones, de 12

indicadores y 16 items en total. El objetivo es medir la relacién

4, Soporte tedrico

° Variable 1: calidad se servicio

“La calidad de servicio es la orientacion que siguen todos los recursos y empleados de una

empresa para lograr la satisfaccion de los clientes” (Tschohl, 2023).

. Variable 2: satisfaccion

“La satisfaccion es la respuesta de la realizacion del consumidor, es un juicio transitorio

que es una caracteristica del producto o servicio en si, proporciona un nivel placentero de

la realizacién relacionado con el consumo, es susceptible al cambio” (Gonzales, 2021).

Dimensiéon
Variable Definicion
Para Cantu (2011), los elementos tangibles son
los aspectos fisicos del servicio, tales como
apariencia de las instalaciones, equipos,
Elementos personal y material de comunicacién. Cada uno
tangibles de los componentes mencionados, se

convierten en criterios esenciales para la

calidad de servicio en cualquier empresa.

Zeithaml y col (2009), capacidad de respuesta

Capacidad de es la sensibilidad de los miembros de empresa

respuesta al comunicarse con los clientes. Es una gran

oportunidad para ayudar los clientes en

brindarle buena atencion en cualquier momento
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Calidad de servicio solicitudes de servicio, en las compafiias de

en resolver sus dudas, quejas, problemas o

seguros, la sensibilidad del cliente juega un

papel clave en la toma de decisiones

Zeithaml y col (2009), la fiabilidad es como la
capacidad de realizar el servicio promedio de
manera formal y confiable desde el primer

Fiabilidad momento. Esto incluyen todos los factores que

permiten a los clientes en identificar sus
capacidades y experiencias profesionales en Ia

empresa

Riveros (2007), La seguridad es la calidad del
servicio que en enfatiza en los empleados vy
tengas habilidades, conocimientos Y
Seguridad . . . .-

capacidades necesarias para brindar servicios,
establecer contactos personales, realizar|
transacciones relacionadas con su trabajo,
resolver las preguntas, problemas e inquietudes
de los clientes, siendo al mismo tiempo atentos,

respetuosos y amigables en su trato.

Zeithaml y col (2009), La empatia es la atencién
cuidadosa e individualizada que la organizacion
les brinda a sus clientes. La esencia de la
empatia consiste en transmitir a los clientes la
Empatia idea de ser unicos y especiales por medio de un
servicio personalizado o adecuado ya que los
clientes desean sentirse importantes
comprendidos por las empresas prestadoras el

servicio

se refiere a la persona que ensefa e imparte sus

Satisfaccion . ) it o o
Docente conocimientos de algun tema determinado

hacia los estudiantes, informando la importancia

que tiene las actividades con el fin de cumplir
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con las metas plateadas mediante Ilas
disciplinas profesionales. Segun (Gonzalez,
2017).

Contenidos

es un conjunto de saberes, es decir son los
hechos, habilidades, aptitudes y conceptos que
son procesos de aprendizajes en un entorno
donde se esta realizando sus respetivas
actividades con el fin de promover sus
desarrollo personal y social de los estudiantes.
Segun (Gonzalez, 2007).

Comunicacion

es una de las habilidades mas valoradas que
ayuda a resolver las dudas, escucha activa,
respeto mutuo. Esto permitira construir una
buena relacion en el ambito personal como
profesional logrando asi cumplir con los|
objetivos planteados dentro de la empresa.
Segun (Gonzalez, 2007).

Capacidades

Segun (Gonzalez, 2007) indica que es un
conjunto de aptitudes que tiene cada estudiante
para desempefarse de una u otra manera a
distintas actividades que permitira desarrollarse

mejor en todo tipo de tareas brindadas

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presenté el cuestionario “Calidad de servicio y satisfaccion
en los estudiantes de la academia LA VILLA SPORT S.A.C. -Trujillo, 2023” elaborado

por Rabines Barros, Melina Yaleni y Trujillo Morales, Melina Celia en el afio 2023. De

acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD |1. No cumple con el criterio  |El item no es claro.
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El item se
comprende
facilmente, es

decir, su sintactica

y

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones
0 una modificacion muy grande en el uso
de las palabras de acuerdo con su

significado o por la ordenacion de estas.

Se requiere una modificacion muy

especifica de algunos de los términos del

semantica soni3. Moderado nivel
item.
adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
_ adecuada.
4. Alto nivel
COHERENCIA |1. Totalmente en desacuerdolEl item no tiene relacidén logica con la
, .___|(no cumple con el criterio) dimension.
El item tiene
relacion logica con2. Desacuerdo (bajo nivelEl item tiene una relacion tangencial
la de acuerdo) lejana con la dimension.
dimension o 3. Acuerdo (moderadolEl item tiene una relacion moderada en la
nivel) dimensién que se esta midiendo.

indicador que esta

midiendo. 4. Totalmente de AcuerdoEl item se encuentra esta relacionado con
(alto nivel) la dimensién que esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se
L vea afectada la medicion de la dimensién.
1. No cumple con el criterio
RELEVANCIA - : .
El item tiene alguna relevancia, pero otro
El item es item puede estar incluyendo lo que mide
2. Bajo Nivel P y q
esencial o éste.

importante, es

decir debe ser

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

incluido.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser|

incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi

como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente
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1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Variable del instrumento: calidad de servicio

. Primera dimension: elementos tangibles
Numero de |Claridad|Coheren|Relevancia
Indicadores preguntas cia Observaciones
Equipos de apariencia
auip P 1 4 4
moderna
Instalaciones
2 4 4
visualmente atractivas
Personal con
3 4 4
apariencia pulcra
o Segunda dimensién: capacidad de respuesta
. Numero de [Claridad |Coheren [Relevanc .
Indicadores ) ) Observaciones
preguntas cia ia
Ofrece un servicio de
_ _ 4 4 4 4
atencion rapida
Disposicion del personal a
- 5-6 4 4 4
inquietudes
o Tercera dimension: fiabilidad
Numero de | Clarid | Coher | Relev
Indicadores . . Observaciones
preguntas ad encia | ancia
Cumple lo prometido 7 4 4 4
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Realizan bien el trabajo 8 4 4
Informacion clara vy
_ 9 4 4 4
precisa
o Cuarta dimensién: seguridad
Nidmero de | Clarid | Coher | Relev
Indicadores preguntas ad encia | ancia Observaciones
Comportamiento
. 10 4 4 4
confiable del personal
El personal es amable vy
11 4 4
transmite seguridad
Tienen conocimientos
12 4 4 4
suficientes
. Quinta dimension: empatia
Nidmero de | Clarid | Coher | Relev
Indicadores preguntas ad encia | ancia Observaciones
Ofrecen atencion
. 13 4 4 4
personalizada
Se preocupan por los 14 4 4
usuarios
Comprenden las
necesidades de los 15 4 4 4
clientes
Variable del instrumento: satisfaccion
. Primera dimension: docente
Numero de | Clarid | Coher | Relev
Indicadores . . Observaciones
preguntas ad encia | ancia
Método de ensefanza 1 4 4 4




m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Comprension de  los
2-3 4 4 4
contenidos
Relacién entre docente vy
4 4 4 4
estudiante
o Segunda dimensién: contenidos
Nudmero de | Clarid | Coher Relev
Indicadores Observaciones
preguntas ad encia ancia
Mejoras en el rendimiento
5 4 4 4
personal
Conocimiento 6 4 4 4
Comprension 7-8 4 4 4
. Tercera dimension: comunicacion
Numero de |Claridad| Coher | Relev
Indicadores ) . Observaciones
preguntas encia | ancia
Companerismo 9-10 4 4 4
Trabajo en equipo 11 4 4 4
Mejora de habilidades 12 4 4 4
o Cuarta dimensién: capacidades
Numero de | Clarid | Coher | Relev
Indicadores . . Observaciones
preguntas ad encia | ancia
Resolver problemas 13 4 4 4
Afrontar nuevos
o 14 4 4 4
aprendizajes
Confiar en Sus
15-16 4 4 4
habilidades
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Mg. Carlos A. Cedrén Medina
DNI 18070929

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento.
Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2
hasta 20 expertos, Hyrkés et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de
un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han
estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en
Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Validador 3

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Calidad de servicio y satisfaccion en los estudiantes de la academia LA VILLA
SPORT S.A.C.-Trujillo, 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir
de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

6. Datos generales del juez

Mg. Otoya Arrese Miguel Angel

Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ( )

Clinica () Social ( )
Area de formacion académica:
Educativa (x ) Organizacional ()

Experiencia como docente Experiencia como de

Areas de experiencia profesional: ..
P P administrador de empresas

Institucion donde labora: [Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 anos ( )
el area: Mas de 5 afios ( X )
Experiencia en Investigacién Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.

(si corresponde)

7. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

8. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o
inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal

Rabines Barros, Melina Yaleni

Autor(es): Trujillo Morales, Melina Celia
Procedencia: Adaptado
Administracion: Personal

Tiempo de aplicacion: 15 minutos
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Ambito de aplicacién: | Ambientes del Bernabéu y Soccer City

Significacién: |de variables.

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 5 dimensiones, de 14
indicadores y 15 items en total. El objetivo es medir la relacién

de variables.

_ La segunda variable contiene 4 dimensiones, de 12

indicadores y 16 items en total. El objetivo es medir la relacién

9. Soporte tedrico

° Variable 1: calidad se servicio

“La calidad de servicio es la orientacion que siguen todos los recursos y empleados de una

empresa para lograr la satisfaccion de los clientes” (Tschohl, 2023).

. Variable 2: satisfaccion

“La satisfaccion es la respuesta de la realizacion del consumidor, es un juicio transitorio

que es una caracteristica del producto o servicio en si, proporciona un nivel placentero de

la realizacién relacionado con el consumo, es susceptible al cambio” (Gonzales, 2021).

Dimension
Variable Definicion
Para Cantu (2011), los elementos tangibles son
los aspectos fisicos del servicio, tales como
apariencia de las instalaciones, equipos,
Elementos personal y material de comunicacién. Cada uno
tangibles de los componentes mencionados, se

convierten en criterios esenciales para la

calidad de servicio en cualquier empresa.

Zeithaml y col (2009), capacidad de respuesta

Capacidad de es la sensibilidad de los miembros de empresa

respuesta al comunicarse con los clientes. Es una gran

oportunidad para ayudar los clientes en

brindarle buena atencién en cualquier momento
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en resolver sus dudas, quejas, problemas o
Calidad de servicio solicitudes de servicio, en las companiias de
seguros, la sensibilidad del cliente juega un

papel clave en la toma de decisiones

Zeithaml y col (2009), la fiabilidad es como la
capacidad de realizar el servicio promedio de
manera formal y confiable desde el primer

Fiabilidad momento. Esto incluyen todos los factores que

permiten a los clientes en identificar sus|
capacidades y experiencias profesionales en la

empresa

Riveros (2007), La seguridad es la calidad del
servicio que en enfatiza en los empleados v
tengas habilidades, conocimientos Y
Seguridad . . . -

capacidades necesarias para brindar servicios,
establecer contactos personales, realizar
transacciones relacionadas con su trabajo,
resolver las preguntas, problemas e inquietudes
de los clientes, siendo al mismo tiempo atentos,

respetuosos y amigables en su trato.

Zeithaml y col (2009), La empatia es la atencién
cuidadosa e individualizada que la organizacion
les brinda a sus clientes. La esencia de la
empatia consiste en transmitir a los clientes la
Empatia idea de ser unicos y especiales por medio de un
servicio personalizado o adecuado ya que los
clientes desean sentirse importantes
comprendidos por las empresas prestadoras el

servicio

se refiere a la persona que ensefa e imparte sus

Satisfaccion . ) i o o
Docente conocimientos de algun tema determinado

hacia los estudiantes, informando la importancia

que tiene las actividades con el fin de cumplir
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con las metas plateadas mediante las
disciplinas profesionales. Segun (Gonzalez,
2017).

Contenidos

es un conjunto de saberes, es decir son los
hechos, habilidades, aptitudes y conceptos que
son procesos de aprendizajes en un entorno
donde se estd realizando sus respetivas
actividades con el fin de promover sus
desarrollo personal y social de los estudiantes.
Segun (Gonzalez, 2007).

Comunicacion

es una de las habilidades mas valoradas que
ayuda a resolver las dudas, escucha activa,
respeto mutuo. Esto permitira construir una
buena relacion en el ambito personal como
profesional logrando asi cumplir con los
objetivos planteados dentro de la empresa.
Segun (Gonzalez, 2007).

Capacidades

Segun (Gonzalez, 2007) indica que es un
conjunto de aptitudes que tiene cada estudiante
para desempefarse de una u otra manera a
distintas actividades que permitira desarrollarse

mejor en todo tipo de tareas brindadas

10. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presenté el cuestionario “Calidad de servicio y satisfaccion
en los estudiantes de la academia LA VILLA SPORT S.A.C. -Trujillo, 2023” elaborado

por Rabines Barros, Melina Yaleni y Trujillo Morales, Melina Celia en el afio 2023. De

acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD |1. No cumple con el criterio  |El item no es claro.




EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

El item se
comprende
facilmente, es

decir, su sintactica

y

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones
0 una modificacion muy grande en el uso
de las palabras de acuerdo con su

significado o por la ordenacion de estas.

Se requiere una modificacion muy

especifica de algunos de los términos del

semantica soni3. Moderado nivel
item.
adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
_ adecuada.
4. Alto nivel
COHERENCIA |1. Totalmente en desacuerdolEl item no tiene relacidén logica con la
, . |(no cumple con el criterio) dimension.
El item tiene
relacion logica conf2. Desacuerdo (bajo nivelEl item tiene una relacion tangencial

la
dimensiéon o

indicador que esta

de acuerdo)

lejana con la dimensién.

3.

nivel)

Acuerdo  (moderado

El item tiene una relacién moderada on Ia

dimension que se esta midiendo.

midiendo. 4. Totalmente de AcuerdoEl item se encuentra esta relacionado con
(alto nivel) la dimensién que esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se
L vea afectada la medicion de la dimensién.
1. No cumple con el criterio
RELEVANCIA - : .
El item tiene alguna relevancia, pero otro
El item es item puede estar incluyendo lo que mide
2. Bajo Nivel P y q
esencial o éste.

importante, es

decir debe ser

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

incluido.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser|

incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi

como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente
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1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Variable del instrumento: calidad de servicio

. Primera dimension: elementos tangibles
Numero de |Claridad|Coheren|Relevancia
Indicadores preguntas cia Observaciones
Equipos de apariencia
auip P 1 4 4
moderna
Instalaciones
2 4 4
visualmente atractivas
Personal con
3 4 4
apariencia pulcra
o Segunda dimensién: capacidad de respuesta
. Numero de [Claridad |Coheren [Relevanc .
Indicadores ) ) Observaciones
preguntas cia ia
Ofrece un servicio de
_ _ 4 4 4 4
atencion rapida
Disposicion del personal a
- 5-6 4 4 4
inquietudes
o Tercera dimension: fiabilidad
Numero de | Clarid | Coher | Relev
Indicadores . . Observaciones
preguntas ad encia | ancia
Cumple lo prometido 7 4 4 4
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Realizan bien el trabajo 8 4 4 4

Informacion clara vy

_ 9 4 4 4
precisa
o Cuarta dimensién: seguridad
Nidmero de | Clarid | Coher | Relev
Indicadores preguntas ad encia | ancia Observaciones
Comportamiento
10 4 4 4
confiable del personal
El personal es amable vy
_ ) 11 4 4 4
transmite seguridad
Tienen conocimientos
12 4 4 4
suficientes
. Quinta dimension: empatia
Nidmero de | Clarid | Coher | Relev
Indicadores preguntas ad encia | ancia Observaciones
Ofrecen atencion
. 13 4 4 4
personalizada
Se preocupan por los 14 4 4 4
usuarios
Comprenden las
15 4 4 4

necesidades de los

clientes

Variable del instrumento: satisfaccion

. Primera dimension: docente
. Numero de | Clarid | Coher | Relev .
Indicadores . . Observaciones
preguntas ad encia | ancia

Método de ensefianza 1 4 4 4
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Comprension de  los
2-3 4 4 4
contenidos
Relacién entre docente vy
4 4 4 4
estudiante
o Segunda dimensién: contenidos
Nudmero de | Clarid | Coher Relev
Indicadores Observaciones
preguntas ad encia ancia
Mejoras en el rendimiento
5 4 4 4
personal
Conocimiento 6 4 4 4
Comprension 7-8 4 4 4
. Tercera dimension: comunicacion
Numero de |Claridad| Coher | Relev
Indicadores ) . Observaciones
preguntas encia | ancia
Companerismo 9-10 4 4 4
Trabajo en equipo 11 4 4 4
Mejora de habilidades 12 4 4 4
o Cuarta dimensién: capacidades
Numero de | Clarid | Coher | Relev
Indicadores . . Observaciones
preguntas ad encia | ancia
Resolver problemas 13 4 4 4
Afrontar nuevos
o 14 4 4 4
aprendizajes
Confiar en Sus
15-16 4 4 4
habilidades




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Mag, Miguel Angel G. Otoya Arrese
DNI No. 18084048

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento.
Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2
hasta 20 expertos, Hyrkés et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de
un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han
estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en
Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
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ANEXO 6: DETERMINACION DE LA CONFIABLIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

Alfa de Cronbach: calidad de servicio (V1)
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16 5 5 4 70
17 514 |5 4 4 68
4413414614347 (34|42|3.8|4.1
PROMEDIO 7 11 5|5 | 1 1 4 | 2 | 2 | 347 424|447 |4.29 |435|4.00 Varianza Total
07|12{04]/06|04|11{05[1.0|04
DESVESTSi | 2 | 3 | 9 | 1 7|1 8| 6 1 9 | 1.18 | 0.56 | 0.51 | 0.47 | 0.49 | 0.79 Columnas
VARIANZA 105(15|02(03/02|13]03|1.0]0.2 Varianzas totales de
1.39 | 0.32 | 0.26 | 0.22 | 0.24 | 0.63
por item 1 1 4 7 2 8 | 2 3 | 4 items St2
SUMA DE
VARIANZAS 8.88 26.13
de los items s
Si? “ = KI: {I_ES‘? }
N° items: K= 15

Reemplazand

O.

Q
1l

0.708
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Alfa de Cronbach: satisfaccién (V2)
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PROMEDIO 3937|4245 |4547 41|46 |47 | 45 | 45 | 42 | 42 | 40 | 41 4.3 Varianza Total

DESV EST S; 07/07|/04/06|05/05|06|06|05| 06 |06 | 06 |06 | 08| 08 | 0.59 Columnas
VARIANZA por Varianzas totales

05/05(02|{04|03[02/03|04|02| 04|04 | 03 | 03|06 |06 | 04
item de items St7?
SUMA DE

VARIANZAS de 5.96 K 1_2*532 18.39

los items Si? - K—1 X

N° items: K= 16

Reemplazando:

a:

0.721




ANEXO 7: PRUEBA DE NORMALIDAD DE DATOS

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?® Shapiro-Wilk
Estadistico | Gl Sig. Estadistico gl Sig.
C_Servicio ,089 60 ,200* ,975 60 ,264
Satisfaccion , 119 60 ,035 ,918 60 <.001

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera

a. Correccion de significacion de Lilliefors



ANEXO 8: EVIDENCIA DE APLICACION DE CUESTIONARIOS (PRESENCIAL)




ANEXO 9: BASE DE DATOS PILOTO

Satisfaccion

Calidad de servicio

P

P

P
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P
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3
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3
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ANEXO 10: BASE DE DATOS REAL

CALIDAD DE SERVICIO

Elementos tangibles Capacidad de respuesta Fiabilidad Seguridad Empatia

PP |P|TOT [NV |[P|P|P|TOT [NV [P |P|P| TOT | NIV | P1 | P1|P1]| TOT | NIV | P1 | P1]P ] TOT | NIV

1023 AL | EL |4|5|6| AL | EL |7 8|9 | AL | EL | 0 |1 |2 | AL | EL | 3 | 4 |5]| AL | EL
1 15]4]5] 14 [Ato|[5]5]3] 13 |Ato| 4 |4]4a] 12 [Ato]| 4 [ 4|5 13 [Ato| 4 | 4 [3] 11 | Ao
o lalalal 12 [Ato]alalal 12 [ao]alalal 12 [Ato] 4 [a]a] 12 [a0] 4 ]4a]a] 12 At

53 |4| 12 |Ato |5|5|1| 11 |Ato| 4 |4|4] 12 |Ato | 2 | 4| 5| 11 |Ato| 4 | 4 | 4] 12 | Alto
slal2]a] 10 (MU s s3] 11 |04 ]alal 12 [Ao| 3 |[5[4| 12 |Ato| 5 |4 |4 13 | Al
s lalalal 12 [ao|alala] 12 [ao|alalal 12 [Ao| 4| 4a]a]| 12 [A0]| 4 |a]a] 12| At
s |3|1[a] 8 M alals| 13 |Ao|5(5(5| 15 |Ato| 4 [3|5| 12 |Ato| 4 [4 |2 10 |M
o ls5lals] 14 [ao|a]5]3] 12 [ao|a]ala] 12 [Ao]| 4 [5]4a] 13 [A0]| 4 |5]4] 13 | At
g 5|54 14 |Ato|4a|5]4a| 13 [Ato]|4]4a]5] 13 |Ato| 1 | 5]5| 11 |Ato]| 5 | 4 |4] 13 | Alto
o |5|4|5] 14 |Ato|4a|5[3] 12 [Ato|5]|4]4] 13 |Ato| 3 | 4| 5| 12 |[Ato| 4 | 5 4] 13 | Ao
0l5(3[5] 13 [Ato|4]ala] 12 [Ato|5|a]a] 13 [Ao]| 2[4a]5] 11 [Aw]| 4 |55 14 | At
115][5]5] 15 [Ato|[5|4a]a] 13 |[Ato|5|5][5] 15 |Ato| 5 |44 13 [Ao| 5[4 |5] 14 | Ato
21545 14 [Ato|5|5]5] 15 |Ato| 4 |5]4] 13 |Ato| 5[5 |4 | 14 [Ato| 4 [ 4 4] 12 | Ato
13]5[5]5] 15 |[Ato [5]5|4] 14 |Ato |4 |5]5] 14 |[Ato| 5[5 |5] 15 [Ato| 5 | 4 [5] 14 | Ato
w1354 12 |ato|3|3]3| o |Mdigiglg] o |Medlj g 33| o |[Medll 3 )5 5 11 | At
sl4|4]a| 12 |Ato|4a|4afal 12 Ao |4|4afa]| 12 |Ato| 4 |4|4| 12 Ato|3 |3 [a| 10 [Md
6l 4al5] 13 [Ato|4a]5]5] 14 [Ato|4|5]a] 13 [Ato]| 5[4 |a] 13 [A]| 4 |3 ][a] 11 | At
171545 14 [Ato |4 |5]5] 14 [Ato| 4 |5]4] 13 [Ato]| 5[4 |5 14 [Ato| 4 [ 4 [4] 12 | Ato
glalalal 12 [Ato|5]ala] 13 [Ato|a|ala] 12 |Ato] 544 13 [Ao| 4 ]4]a] 12 | At
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olalalal 12 |ato|3]alal 11 |aw|als]5] 14 [ao]| 5]4a]a] 13 a0 s |a]a]| 12 At
o235 10 (MU alsia) 13 [Ato|4|4|4] 12 |Ato| 4 |4 |a| 12 [Ato| 3|4 |3]| 10 |Md
14|45 13 [Ato |5|5]5| 15 |Ato|5|5[5| 15 |Ato | 4 | 4 | 5| 13 |Ato | 5 | 4 | 4| 13 | Alto
ol 4]ala] 12 [Ato|a|alal 12 [Ato|a]a]a] 12 |Ato| 5 | 4] 4| 13 [Ato| 4 |5 |4]| 13 | Alto
a4 34|l 11 [Ato|3]a]a| 11 [Ato|4a|a|3] 11 [Ato] 4 |4 ]3] 11 [Ao] 3[4 [a] 11 | atw
ol 4l4a]5] 13 |Ato|5]5|5] 15 |[Ato|5|5|5| 15 |Ato | 4 | 5|5 | 14 |Ato| 5 | 4 | 5| 14 | Alto
s |3 [3]4a] 10 [MIlals 4] 13 [Ato|4|4a]a| 12 |Ao|5 |44 13 Aol 4 |5]4] 13 |Al
| 4|45 13 |Ato |5|5]5| 15 |Ato| 4]5[4] 13 |Ato | 4 | 4| 5| 13 |Ato| 4 | 3 |5]| 12 | Alto
7 |5]|5(5] 15 |Ato |4 |5|5| 14 |Ato| 4|5|5] 14 |Ato | 5 | 5| 5| 15 |Ato| 4 | 4 | 5| 13 | Alto
g 5|3 4] 12 |Ato |4 |54 13 |Ato|4|5[5| 14 |Ato | 5 | 5| 5| 15 |Ato| 3 | 5 | 4| 12 | Alto
sol4|a]al 12 [Ato|a]a]a| 12 |Ato|a|ala| 12 [Ato] 4 | 4| a] 12 [Ato] 4 |4 [a] 12 | atw
3015|5|5| 15 |Ato |4 |4|5| 13 |Ato | 5|5|5]| 15 |Ato | 4 | 5 | 5| 14 |Ato | 5 | 4 | 5| 14 | Alto
3115|5[5] 15 |Ato |5|5|5| 15 |Ato| 4|5|5| 14 |Ato | 5 | 5| 5| 15 |Ato| 5 | 5 |5]| 15 | Alto
32| 5|4|5] 14 |Ato |5|5|5| 15 |Ato| 4|4|5| 13 |Ato | 4 | 4 | 5| 13 |Ato| 5 | 5 |5| 15 | Alto
a3 | 4|3 [5| 12 [Ato|5]4a[5| 14 [Ato|4|5|5| 14 |Ato |5 |5 |4 | 14 [Ato| 3 |4 |3| 10 |Md
s 4]ala] 12 [Ato|alalal 12 [Ato|5]4]a] 13 |Ato| 4 | 4] 4| 12 [Ato]| 4 | 4 4] 12 | Alo
a5 | 445 13 |Ato | 5|54 14 |Ato| 4 |5[5| 14 |Ato | 5 | 4 | 5| 14 |Ato | 4 | 4 | 4| 12 | Alto
6 5|4|5] 14 |Ato|4|3]a| 11 [Ato|a]ala] 12 |Ato] 4 | 4] a]| 12 [A0] 4|5 [3] 12 | Ao
5 | 5|4]5] 14 [Ato|5]5 4| 14 |Ato|5|4|5| 14 [Ato| 5 |4 |5 | 14 |Ao| 1|4 5| 10 |Md
38 |5|5|5| 15 |Ato |5|5|5| 15 |Ato | 5|5|5| 15 |Ato | 5 | 5| 5| 15 |Ato| 5 | 4 | 5| 14 | Alto
30| 5|3|5] 13 |Ato |5|5|5| 15 |Ato| 4|5[5| 14 |Ato | 5 | 5| 5| 15 |Ato| 5 | 5 |5]| 15 | Alto
wl 345 12 [Ato|al5]5] 14 [Ato]| 4|54 13 [Ato| 5 | 4| 4| 13 [Ato| 4 |5 |4] 13 | Ao
41 15/3[5| 13 [Ato|4|4a|a| 12 [Ato|4]5[5] 14 |Ato| 5 | 4| 5| 14 |Ato| 4 | 4 | 4| 12 | Alto
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14 Alto
13 Alto
11 Alto
13 Alto
12 Alto
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13 Alto
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Elementos tangibles CERFEECEE|CD Fiabilidad Seguridad Empatia
respuesta
NIVEL % NIVEL % NIVEL % NIVEL % NIVEL %
Bajo 0 Bajo 0 Bajo 0 Bajo 0 Bajo 0
Medio 5 Medio 1 Medio 1 Medio 1 Medio 7
Alto 55 Alto 59 Alto 59 Alto 59 Alto 53
BAREMO BAREMO BAREMO BAREMO BAREMO
Eﬁg:gretgs Capacidad de respuesta Fiabilidad Seguridad Empatia
iTEMS 3 ITEMS 3 ITEMS 3 ITEMS 3 iITEMS 3
MAX 15 MAX 15 MAX 15 MAX 15 MAX 15
MIN 3 MIN 3 MIN 3 MIN 3 MIN 3
RANGO 12 RANGO 12 RANGO 12 RANGO 12 RANGO 12
AMPLITUD 4 AMPLITUD 4 AMPLITUD 4 AMPLITUD 4 AMPLITUD 4
Bajo 7 Bajo 7 Bajo 7 Bajo 7 Bajo 7
Medio 11 Medio 11 Medio 11 Medio 11 Medio 11
Alto 15 Alto 15 Alto 15 Alto 15 Alto 15
BAREMO
Calidad de
servicio
iITEMS 15
MAX 75
MIN 15
RANGO 60
AMPLITUD 20
Bajo 35
Medio 55
Alto 75
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SATISFACCION
Docente Contenidos Comunicacion Capacidades
P|(P|P|P|TOTA | NIVE | P | P | P | P | TOTA [ NIVE | P ([ P1 [ P1 | P1 | TOTA | NIVE | P1 | P1 | P1 | P1 | TOTA | NIVE
112 |3 |4 L L 516 |78 L L 9 0 1 2 L L 3 4 5 6 L L

1 213|144 13 Allo | 5 | 5|5 | 5 20 Alio | 4 5 5 5 19 Alto 4 3 5 5 17 Alto
2 4 14144 16 Ato | 4 | 4 |4 | 4 16 Ato | 4 | 4 4 4 16 Alto 4 4 4 4 16 Alto
3 4 141415 17 Ato | 4 | 5|14 | 4 17 Ato | 4 | 4 5 5 18 Alto 4 4 5 4 17 Alto
4 31314 ] 4 14 Allo | 5 | 5| 4 | 4 18 Alio | 5 | 4 4 3 16 Alio 4 4 4 4 16 Alto
5 4 141414 16 Allo | 4 | 4 | 4 | 4 16 Alio | 4 | 4 4 4 16 Alto 4 4 4 4 16 Alto
6 4 141415 17 Alto | 4 |4 | 4| 3 15 Alto | 5 3 5 5 18 Alto 5 5 3 3 16 Alto
7 4 |3 ]14]5 16 Ato | 5 | 5|5 | 4 19 Alto | & 5 5 4 19 Alto 4 4 4 4 16 Alto
8 4 14145 17 Ato | 4 | 5|3 |5 17 Alto | 5 5 5 5 20 Alto 5 4 4 5 18 Alto
9 31443 14 Ato | 4 |4 4|5 17 Alto | 4 5 4 4 17 Alto 4 4 4 4 16 Alto
10 |4 1414 ] 4 16 Allo | 4 | 5|4 | 5 18 Alio | 5 | 4 5 4 18 Alto 5 5 4 4 18 Alto
11 |54 1415 18 Ato | 5 | 5|3 |5 18 Alto | 5 5 5 5 20 Alto 5 5 5 5 20 Alto
12 14155 ]|5 19 Ato | 5 |14 1415 18 Alto | 5 5 4 4 18 Alto 5 4 4 5 18 Alto
1315145 ]|5 19 Ato | 5 | 5|5 | 4 19 Ato | 4 | 4 4 5 17 Alto 5 5 5 4 19 Alto
14 |3 |33 ] 3 12 Allo | 3 | 3 [ 3 | 3 12 Alio | 3 3 3 3 12 Alto 3 3 3 3 12 Alto
1514141415 17 Allo | 4 | 4 | 4 | 4 16 Alio | 5 | 4 5 4 18 Alio 4 4 4 4 16 Alto
16 1414145 17 Ato | 5 | 5|4 | 4 18 Alto | 5 5 5 4 19 Alto 5 4 4 5 18 Alto
1714 (5[5 |5 19 Ato | 5 | 54| 5 19 Alto | 4 5 5 5 19 Alto 4 5 4 5 18 Alto
18151414 | 4 17 Ato | 5 | 5|4 | 4 18 Ato | 4 | 4 5 4 17 Alto 4 4 4 4 16 Alto
1914 |5|5]|5 19 Ato | 4 | 5|4 | 4 17 Alto | 4 5 5 5 19 Alto 5 4 4 5 18 Alto
20| 5|55 ]|5 20 Ato | 4 |4 |4 | 4 16 Ato | 4 | 4 5 5 18 Alto 5 5 4 5 19 Alto
21 | 5|55 1|5 20 Ato | 5 | 5| 5|5 20 Alto | 5 5 5 5 20 Alto 4 5 5 5 19 Alto
22 |4 14 4|4 16 Ato | 4 | 4 |4 | 4 16 Ato | 4 | 4 4 4 16 Alto 4 4 4 5 17 Alto
23 131333 12 Ato | 3 | 4 |4 | 4 15 Alto | 4 3 4 4 15 Alto 5 4 4 4 17 Alto
24 | 5|55 ]|5 20 Ato | 5 | 5|5 |5 20 Alto | 5 5 5 5 20 Alto 4 5 5 5 19 Alto
25 14 141415 17 Allo | 4 | 4 | 4 | 4 16 Alio | 4 | 4 5 4 17 Alto 5 4 4 3 16 Alto
26 | 55|55 20 Ato | 5 | 56| 5|5 20 Alto | 4 5 5 5 19 Alto 5 5 4 5 19 Alto
27 | 5|55 |5 20 Ato | 5 | 56| 5|5 20 Alto | 5 5 5 5 20 Alto 5 5 5 5 20 Alto
28 | 5|1 5|5 ]5 20 Allo | 5 | 5|5 |5 20 Alio | 5 | 4 4 5 18 Alto 4 5 5 5 19 Alto
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29 1|4 14144 16 Ato | 4 | 4 | 4 | 4 16 Ato | 4 | 4 4 4 16 Alto 5 4 4 4 17 Alto
30 [ 5| 5|5 |5 20 Ato | 5 | 56 | 5|5 20 Alto | & 5 5 4 19 Alto 5 5 5 5 20 Alto
31 [ 5[5 |5 |5 20 Ato | 5 | 56 | 5|5 20 Alto | & 5 5 5 20 Alto 5 5 5 5 20 Alto
32 |4 | 5|5 |5 19 Ato | 5 | 4 | 5 | 5 19 Alto | 5 5 5 5 20 Alto 4 4 5 5 18 Alto
33 [ 5| 5|5 |5 20 Ato | 5 | 4 |4 | 5 18 Alto | 5 5 5 5 20 Alto 4 5 4 4 17 Alto
34 |4 14|55 18 Ato | 4 | 4 |4 | 4 16 Ato | 4 | 4 4 4 16 Alto 5 5 4 4 18 Alto
35 | 5| 5|5 |5 20 Ato | 5 | 5 | 5|5 20 Ato | 5 | 4 5 5 19 Alto 3 5 4 5 17 Alto
36 | 414144 16 Ato | 4 |4 |4 | 4 16 Ato | 4 | 4 4 4 16 Alto 5 5 4 4 18 Alto
37 | 5| 5|5 |5 20 Alto | 5 |4 |4 | 4 17 Alto | 5 5 4 19 Alto 5 5 5 5 20 Alto
38 [ 5| 5|5 |5 20 Ato | 5 | 56 | 5| 5 20 Alto | 5 5 5 5 20 Alto 5 5 5 5 20 Alto
39 [ 5| 5|5 |5 20 Ato | 5 | 5 | 5| 5 20 Alto | 5 5 5 5 20 Alto 4 5 5 5 19 Alto
40 |4 [ 5|5 | 4 18 Ato | 4 | 5|4 | 4 17 Ato | 4 | 4 5 4 17 Alto 4 4 4 5 17 Alto
41 15| 5|5 |5 20 Ato | 5 | 56 |5 |5 20 Ato | 4 | 4 4 4 16 Alto 5 4 5 5 19 Alto
42 1|5 | 5|5 |5 20 Ato | 5 | 5 | 5| 5 20 Alto | 5 5 5 5 20 Alto 5 5 5 5 20 Alto
43 14 [ 5|4 |5 18 Ato | 5 | 5 |4 | 4 18 Ato | 4 | 4 4 5 17 Alto 5 5 5 5 20 Alto
44 15 14|55 19 Ato | 5 | 56|14 |5 19 Alto | 5 5 5 5 20 Alto 5 4 5 5 19 Alto
45 14 |4 |5 | 4 17 Ato | 4 | 4 |4 | 4 16 Ato | 4 | 4 5 5 18 Alto 4 5 4 5 18 Alto
46 | 4 |4 |14 |5 17 Ato | 4 | 4 | 4 | 4 16 Ato | 4 | 4 5 & 16 Alto 5 4 4 4 17 Alto
47 1|5 | 5|5 |5 20 Ato | 56 | 5 | 65| 5 20 Alto | 5§ 5 5 5 20 Alto 4 5 5 5 19 Alto
48 | 5 4|14 |4 17 Ato | 4 | 5 |5 | 4 18 Alto | 5 5 5 5 20 Alto 5 4 4 5 18 Alto
49 14 1414 |5 17 Ato | 5 | 56 | 5| 5 20 Alto | 5 5 5 5 20 Alto 4 5 5 5 19 Alto
50 [ 4 |4 |4 | 4 16 Ato | 4 |4 |4 | 4 16 Ato | 4 | 4 4 4 16 Alto 4 4 4 4 16 Alto
51 |4 144 | 4 16 Ato | 4 |4 |4 | 4 16 Ato | 4 | 4 4 4 16 Alto 4 4 4 4 16 Alto
52 [ 51445 18 Ato | 5 | 4 | 5 | 4 18 Ato | 5§ | 4 5 4 18 Alto 4 5 5 5 19 Alto
53 14|44 4 16 Ato | 4 | 4 | 4 | 4 16 Ato | 4 | 4 4 4 16 Alto 4 4 4 4 16 Alto
54 | 5| 5|5 |4 19 Ato | 5 | 56 |5 |5 20 Alto | & 5 5 5 20 Alto 4 4 4 4 16 Alto
55 |4 144 | 4 16 Ato | 4 | 4 |4 | 4 16 Ato | 4 | 4 4 4 16 Alto 4 4 4 4 16 Alto
56 [ 4 | 4|5 |5 18 Ato | 5 | 4 | 4 | 4 17 Alto | 5 5 5 4 19 Alto 5 5 5 4 19 Alto
57 | 5| 5|5 |5 20 Ato | 56 | 5 | 5| 5 20 Alto | 5 5 5 5 20 Alto 5 5 5 5 20 Alto
58 | 5| 5|5 |5 20 Ato | 5 | 5 | 5|5 20 Alto | 5 5 5 5 20 Alto 4 5 5 5 19 Alto
59 [ 4 14|55 18 Ato | 4 | 4 |4 | 4 16 Alto | 4 5 4 4 17 Alto 4 5 5 4 18 Alto
60 | 56 |5 |5 ]|5 20 Ato | 5 | 5 |5 | 5 20 Alto | & 5 5 5 20 Alto 5 5 5 5 20 Alto
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BAREMO BAREMO BAREMO BAREMO
Docente Contenidos Comunicacion Capacidades
iITEMS 4 iITEMS 4 iITEMS 4 iITEMS 4
MAX 20 MAX 20 MAX 20 MAX 20
MIN 4 MIN 4 MIN 4 MIN 4
RANGO 16 RANGO 16 RANGO 16 RANGO 16
AMPLITUD 5 AMPLITUD 5 AMPLITUD 5 AMPLITUD 5
Bajo 9 Bajo 9 Bajo 9 Bajo 9
Medio 15 Medio 15 Medio 15 Medio 15
Alto 20 Alto 20 Alto 20 Alto 20
BAREMO
Satisfaccion
iITEMS 16
MAX 80
MIN 16
RANGO 64
AMPLITUD 21
Bajo 37
Medio 59
Alto 80




ANEXO 11: FICHA TECNICA DE LOS INSTRUMENTOS

calidad de servicio

Técnica Encuesta
Instrumento Cuestionario
Autor Ganga et al, (2016).

Adaptado por

Rabines Barros, Melina Yaleni

Trujillo Morales, Melina Celia

Ambito de aplicacién

Ambientes del Bernabéu y Soccer City

Tiempo de aplicacion

15 minutos

Aplicacion de instrumentos

Virtual

Significacion

Medir la relacion de las variables

Dimensiones

Elementos tangibles
Capacidad de respuesta
Fiabilidad

Seguridad

Empatia

Evaluacion

1=Totalmente en desacuerdo
2= En desacuerdo

3= Indeciso

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo
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Satisfaccion

Técnica Encuesta
Instrumento Cuestionario
Autor (Gonzalez, 2017).

Adaptado por

Rabines Barros, Melina Yaleni

Trujillo Morales, Melina Celia

Ambito de aplicacion

Ambientes del Bernabéu y Soccer City

Tiempo de aplicacion 15 minutos

Aplicacion de instrumentos Virtual

Significacién Medir la relacién de las variables.
Docente

Dimensiones Contenidos

Comunicacion

Capacidades

Evaluacion

1=Totalmente en desacuerdo
2= En desacuerdo

3= Indeciso

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo
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ANEXO 12: FIGURAS
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