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RESUMEN

Ésta tesis, se realizó por la necesidad de evaluar el grado de relación o asociación entre

las variables principales de estudio, identificando de ésta manera cual es el

comportamiento de las variables y dimensiones específicas propuestas por los teóricos de

referencia: mediante el análisis inferencial, se pudo identificar algunas deficiencias con las

que cuenta el centro de idiomas, tales como: falta de información, infraestructura,

comodidad, confianza, accesibilidad y seguridad; es así que nace la siguiente pregunta:

¿Qué relación existe entre la Calidad de servicio y la Satisfacción del cliente en el curso

de portugués de un Centro de Idiomas de SJL, 2015?. El objetivo principal de ésta

investigación fue el de establecer la relación entre Calidad de servicio y Satisfacción del

cliente en el curso de Portugués de un Centro de Idiomas de SJL, 2015. Para lograr los

objetivos planteados se optó por aplicar la metodología del modelo de medición calidad -

servicio, o conocido también como modelo SERVQUAL, siendo éste representado por loa

autores Parasuraman, Zeithaml y Berry; éste modelo se encuentra representado por un

cuestionario de preguntas las cuales miden la calidad de un servicio basándose en la

percepción y expectativas del consumidor, estructurado en cinco dimensiones: Fiabilidad,

Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia y elementos tangibles. Tipo de estudio

aplicada con un enfoque cuantitativo, el nivel de la investigación fue descriptivo

correlacional, diseño no experimental de corte transversal, la técnica de recolección de

datos fue la encuesta y su instrumento el cuestionario, con una población de 40 alumnos,

habiéndose empleado la técnica del muestreo no probabilístico intencionado. Los

resultados obtenidos gracias al análisis de correlación, demuestran y consideran en

general que la satisfacción del cliente percibida en función a la calidad de servicio recibida

en el centro de idiomas es la siguiente: Bueno 28%, Regular 60% y Bajo 13%.

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfacción del cliente, expectativas, percepción y

necesidades.
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SUMMARY

This thesis has been done in order to evalúate the degree of the relation and asociation

between the main variables, identifying what the behaviour of the variables and the specific

dimensions proposed by referral theorists is. It was able to identify some deficiencies that

the language center ineludes, such as: lack of Information, infrastructure, comfort,

confidence, accesibility and securitu. Here is where the following question takes place:

What is the relationship between Service quality and the client’s satisfaction about the

Portuguese course at the Centro de Idiomas, SJL 2015? The main objetictive was to

establish the relationship between these two last elements. In order to achieve these aims,

the Parasuraman, Zeithaml y Berry methodology was applied, through its quality

measurement approach -Service, or also known as SERVQUAL approach, the same which

is represented by a survey whose aquestions measure a Service quality based on

perception and customer’s expectations, structured in five dimensions: Reliability,

Response capacity, Security, Empathy and Tangible elements. Type of study applied with

a quantitative focus, the level of investigation was descriptive correlational, non-

experimental design of transversal cut, the data collection technique was the survey and

the questionnaire tool, with a 40-students publication, employing the non-probabilistic

intentioned sample technique. the collected outeomes thanks to the correlation analysis,

show and take into account, in general basis, the percieved client’s satisfaction in function

to the Service quality received in the language center is as follows: Good 28%, Regular

60% and Low 13%.

Key Words: Service quality, Client’s satisfaction, expectations, perceptions and

necessities.
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