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Resumen

El presente estudio se trazé como finalidad identificar los factores del modelo
Servperf que determinan el grado de satisfaccion en los estudiantes de un instituto
privado de la ciudad de Piura en el afio 2020.

Se trata de una investigacion de disefio no experimental de corte transversal
de nivel correlacional, donde se consider6 como muestra la poblacién conformada
por 300 estudiantes. El instrumento utilizado fue el cuestionario Servperf, al cual se
le agreg6 un enunciado sobre la satisfaccion total del servicio, por o que estuvo
compuesto por 21 afirmaciones segun la escala de medicion tipo Likert, donde el

valor méas bajo es uno y el mas alto es cinco.

Con los resultados obtenidos se encontré que existe una correlacion positiva
moderada y estadisticamente significativa entre las variables, debido a que el
resultado del Rho de Spearman fue de 0,493. Asi mismo, se identific6 que los
factores mas relacionados con la satisfaccion del usuario eran la empatia y los
elementos tangibles. En cuanto a los resultados descriptivos, el 75,7% sefalé como
regular a los factores de Servperf, y el 43,3% indicé que estaban en promedio
satisfechos con el desempefio del servicio, lo que revelaba que la institucion debia
presentar mejoras en cuanto a elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.

Palabras clave: factores del Servperf, satisfaccion, instituto.
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Abstract

The present study was designed to identify the factors of the Servperf model
that determine the degree of satisfaction in the students of a private institute in the

city of Piura in the year 2020.

It is an investigation of not experimental design of cross section of a correla-
tional level, where the population conformed by 300 students was considered as a
sample. The instrument used was the Servperf questionnaire, to which a statement
was added about the total satisfaction of the service, so it was composed of 21
statements according to the Likert type measurement scale, where the lowest value

is one and the highest is five.

With the results obtained, it was found that there is a moderate and statisti-
cally significant positive correlation between the variables, because the result of
Spearman's Rho was 0.493. Likewise, it was identified that the factors most related
to user satisfaction were empathy and tangible elements. As for the descriptive re-
sults, 75.7% indicated that the Servperf factors were regular, and 43.3% indicated
that they were on average satisfied with the performance of the service, which re-
vealed that the institution should present improvements in terms of tangible ele-

ments, reliability, responsiveness, security and empathy.

Keywords: Servperf factors, satisfaction, institute



l. INTRODUCCION



Un tema de significativa importancia que debe practicarse en toda empresa es la
satisfaccion del cliente, independientemente de su dimension, distribucion vy
naturaleza de sus procesos, debido a que le permite crear una ventaja competitiva
en el mercado, sin embargo, en muchas ocasiones no se logra el objetivo, lo que
afecta a su desarrollo y crecimiento. Segun Haitham et al.,(2020) la satisfaccion del
cliente es una experiencia de goce o descontento que se obtiene como resultado
de la adquisicion de un servicio o producto. De acuerdo a esto, si el valor de
referencia es inferior a las expectativas, causara la insatisfaccion del cliente, pero
si la perspectiva se cumple, el cliente estara satisfecho de tal manera que volvera

a adquirir el mismo servicio

En el afio 2020 se obtuvieron los hallazgos de un estudio formulado por
Shokouhyar y Safari titulado “Research on the influence of after-sales service
quality factor son customer satisfaction” donde argumentaron que la satisfaccion
del cliente es un elemento esencial y amplio, ya que existen factores que afectan
directamente a su evaluacién, ya sea por la infraestructura, los servicios
tecnoldgicos, la atencion al cliente, entre otros aspectos de significativa relevancia.
Por lo tanto, es necesario evaluar el desempefio del servicio para orientarlo
eficazmente al consumidor. Para ello los gerentes deben ser méas precisos y tomar
decisiones eficientes con respecto a cada elemento de satisfaccion. Esto significa
gue, reconociendo los errores en cada elemento, se pueden proponer estrategias

efectivas que contribuyan a la motivacién del cliente.

Por otro lado, en el estudio realizado por Conlan y Mcglynn (2017) titulado
“Moments that Matter Most” indicaron que el 77% de los consumidores sienten que
la empresa gana su lealtad cuando se toman medidas inmediatas ante una
experiencia insatisfactoria, en la que el 38% de los clientes buscan otras opciones
de consumo y el 39% dejan de hacer negocios con la empresa. Esto indica que las
organizaciones deben tener en cuenta los errores que se producen en el momento
de prestar el servicio porque influye en la satisfaccion del cliente. En relaciéon con
lo anterior, en la publicacion cientifica de Ratnasar et al., (2020) titulada "Customer
satisfaction between target brand perceptions of the environment and behavioral
intent" concluyeron que el valor del servicio es significativo para los usuarios,

causando lealtad y publicidad implicita porque sus experiencias son compartidas



con su entorno mas cercano por lo que es una forma efectiva de hacer marketing y

reflejar una buena imagen al consumidor.

De acuerdo al estudio realizado por Zoya, Samreen y Hafiz (2019) titulado
“Exploring the mediating role of service quality in the association of sensory
marketing and customer satisfaction” se concluye que las empresas crean valor
agregado tanto para los productos como para los servicios con la finalidad de
resaltar sus atributos ante la competencia, lo que suele ser muy empleado en la
industria de servicios. Con este fin, los investigadores en marketing se centran
basicamente en la gestién del servicio, que, si se lleva de forma eficaz, creara

satisfaccion en el consumidor.

Por ello las empresas deben mantener fidelizados a sus clientes, disefiando
actividades para satisfacer las necesidades de sus consumidores, llegando a
superar sus expectativas y asi establecer una relacion cercana entre cliente y
empresa. Como la promocion de un servicio no es el efecto en propiedad de un
bien fisico, su inversibn en mercadotecnia tiene que ser constante e innovadora

ante la competencia.

En el articulo cientifico publicado por Napoles, Tamayo y Moreno (2016)
titulado “Medicion y mejora de la satisfaccidon del cliente en instituciones
universitarias” afirmaron que en los mercados globalizados encontramos a clientes
que se informan antes de adquirir un servicio o producto, por lo que se han
convertido en un publico muy exigente. Por lo tanto, no es suficiente la compra de
un buen producto para garantizar la satisfaccion de los consumidores, se debe
incluir el buen trato, la cordialidad del trabajador al momento de atender, entre otros
aspectos. Es por ello que existen estudios que indican lo perjudicial que resulta para
la organizacion brindar una mala atencion ya que se pierde el valor que crea la

empresa con los usuarios.

En el Perl se puede observar que los clientes estan exigiendo mucho mas
a las firmas, es por ello que se tiene que identificar cuales son sus apreciaciones y
segun Guiliana Reyna, autoridad del global Research Marketing, revelé que un
servicio de excelencia favorece a la compafia con sus clientes, asi mismo el hecho

de atraer a nuevos usuarios. De tal manera que van a recomendar el producto o



servicio haciendo buena publicidad. Hoy en dia algunas empresas peruanas han
mostrado interés en llegar a satisfacer al consumidor, aunque en el trayecto pocas
lo logran, siendo una de las consecuencias la insatisfaccion del cliente, y ello no
queda solo en él, sino que lo hace popular a través de sus observaciones sobre el

servicio, donde la empresa se ve perjudicada por los resultados negativos.

En Piura, el sector empresarial en cuanto a servicios esta en desventaja a
comparaciéon del avance del resto del Perd, pero cada vez se encamina a una
cultura de calidad debido a sus exigencias en cuanto a infraestructura,
cumplimiento promesa, capacidad de respuesta, confianza, seguridad en
transacciones y atencion individualizada. Por ello las organizaciones deben valorar
la satisfaccion del cliente para conocer la aceptacion de su producto o servicio y
mejorar su desempefio actual disefiando actividades que les permita lograrlo.
Siendo el caso del Instituto de educacion, capacitacion e investigacion, desarrollo
gerencial E.l.LR.L, que enfrenta dificultades sobre la eficacia de la actividad que
desempefia donde su problematica es motivo de la presente investigacion, con el
objetivo de identificar los factores que determinan el grado de satisfaccion en
negocios de servicio académico. Debido a su trayectoria educativa, se convirtié en
un instituto muy recomendado para profesionales que quieren complementar sus
estudios con la finalidad de lograr una 6ptima especializacion. Esta empresa ofrece
multiples programas de ensefianza como cursos, diplomados, especializaciones y
capacitaciones los cuales estan acreditados por entidades reconocidas en el rubro

de educacion.

A causa de la situacion actual por la pandemia del Covid-19 que afronta el
pais, la empresa se adapto6 a las medidas impuestas por el gobierno con la finalidad
de salvaguardar la seguridad de sus estudiantes, esta consiste en ofrecer clases
virtuales para continuar con la formacion de sus profesionales. Por otro lado, las
empresas privadas del sector educativo han implementado estrategias para no
afectar el servicio que brindan a sus alumnos como por ejemplo las rebajas en sus
pensiones e incluso ofrecer servicios extras como internet gratuito. Lo que buscan
las instituciones es que sus usuarios sigan gozando de un servicio de excelencia

por el cual ellos estan costeando.



Durante este proceso de adaptacion se han presentado distintas quejas por
parte de los estudiantes sobre el servicio brindado en esta institucion, manifestando
impuntualidad y poco conocimiento en el manejo de la plataforma virtual por parte
de los docentes. Es importante resaltar que las opiniones son similares por distintos
estudiantes de dicha casa de estudio. A pesar que la empresa tiene conocimiento

de sus deficiencias, no ha mostrado interés en mejorar su actividad.

Si la empresa no destina actividades para cambiar esta situacion, va
ocasionar la desercion de los estudiantes, lo cual significa una reduccion en sus
ventas y en sus ganancias. Después del andlisis factico es necesario realizar una
investigacion acerca de la valoracion del cliente referente al servicio brindado en la
institucion, y asi determinar los factores mas relacionados con su satisfaccion para
proponer estrategias que logren mejorar su actividad, lo cual va permitir que exista
mayor aceptacion del servicio. Asi mismo hay que considerar que al estudiante se
le debe brindar una educacion de calidad con respecto al aprendizaje y desarrollo

humano.

Por ello se disefio la siguiente propuesta de investigacion que consiste en
analizar los factores méas relacionados con la satisfaccion de los clientes de un
servicio educativo aplicando el modelo de evaluacion Service performance y como
resultado encontrar la explicacién al problema de exploracion que determina el

grado de satisfaccion de los usuarios.

Segun Salgado (2018) enfatizé que la justificacion brinda una argumentacion
acertada sobre la viabilidad del estudio y su aplicacién en el contexto nacional,
regional o local, dando a conocer su importancia, donde se describe el

conocimiento que se va obtener al finalizar la investigacion.

Asi mismo Chero (2020) afirmé que el motivo que direcciona las actividades
de investigacion debe de estar sustentado a través de diversos enfoques sefialando
la relevancia del estudio. De hecho, los mas usados por los investigadores son
tedrico, practico, social y metodolégico, donde se puede incorporar otros aspectos

dependiendo del problema de indagacion.

A continuacion, se presenta la justificacion del presente estudio, tomando

como base los criterios mencionados por el autor. El instituto IDCI tiene como



principal objetivo lograr la Optima especializacion de sus clientes en distintos
campos de estudio, comprometiéndose principalmente a dotar a sus egresados con
conocimientos actualizados que les permitan laborar en un mercado competitivo,
en este caso son las personas que cuentan con una profesion o que estan cursando

una, es por ello que exigen eficiencia en el servicio que demandan.

Para empezar, se destaca la justificacion teorica porque con el presente
estudio se complementan investigaciones realizadas sobre factores que
determinan el grado de satisfaccion de los estudiantes. En lo que se refiere al tema
Baena (2017) sustentdé que el enfoque tedrico propone conocer los conceptos
generales de los fendmenos que se estudian y de esta manera poder
comprenderlos. Mientras que Iglesias et al., (2016) indicaron que son razones que
se argumentan con el deseo de constatar, rechazar o aportar aspectos teoricos

referidos al objeto de conocimiento.

Es importante destacar la justificacion metodoldgica, por lo que se aplico el
instrumento desarrollado por Cronin y Taylor para evaluar el servicio desde la
perspectiva del cliente, mediante estos resultados es posible analizar la satisfaccion
de los usuarios ya que se obtienen opiniones de los diferentes aspectos de la
empresa. Asimismo, realizar recomendaciones para llegar a la excelencia en su
actividad comercial. Segun Rik y Sudeepta (2019) sustentd que existe la necesidad
de mejorar la realidad educativa a partir de las exigencias demandadas por los
estudiantes, que son los consumidores de este servicio. Y Segun Gallardo (2017)
explicé que el estudio tiene una aplicacién concreta a un entorno especifico y esta
direccionado al uso de métodos, técnicas que permiten generar un conocimiento

confiable aportando a futuras investigaciones.

De igual importancia es la utilidad practica, porque se busca realizar un
diagnéstico para conocer los factores determinantes en la valoracion de un negocio
de servicio educativo, lo cual va permitir a los empresarios que estén o quieran
incursionar en este sector, conozcan lo que exige el consumidor actual para que
puedan disefiar y aplicar estrategias efectivas que logren captar, fidelizar y cumplir
sus expectativas. Por lo que Salgado (2018) indicé que este aspecto se aplica
cuando la investigacion aporta a la solucién de problemas que permiten modificar

favorablemente los procesos, métodos ya sea de empresas o comunidades.



Ademas, Ling et al., (2020) concluyeron que se deben realizar investigaciones que

permitan medir la variable en profundidad para lograr su maxima comprension.

Finalmente, desde la perspectiva social, es necesario implementar la
tecnologia para el desarrollo de las clases, para ampliar la cobertura de acuerdo a
las necesidades de la poblacién, de manera que pueda contribuir al desarrollo y
progreso de los estudiantes. En relacion con lo sustentado, el autor Facal (2015)
indic6é que es un enfoque importante para transformar un ambiente después de su
diagnoéstico, ya que proporciond datos que permitieron la programacion de
actividades orientadas al cambio. Ademas, Faizan et al ., (2016) destacaron que el
entorno que rodea el proceso de ensefianza y aprendizaje debe responder al
objetivo de la busqueda de la calidad en este servicio como: personal, equipo,

procesos administrativos, entre otros.

Por tanto, se plante6 el problema general de la investigacion que
corresponde a ¢ Cudles son los factores del modelo Servperf que determinan el
grado de satisfaccion en los estudiantes de IDCI, Piura 2020? Del cual se formulan
los siguientes problemas especificos: ¢ De qué manera se relaciona los elementos
tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia con la

satisfaccion del usuario de un negocio de servicio educativo?

En este sentido se manifiesta el objetivo general del presente estudio el cual
fue identificar qué factores del modelo Servperf determinan el grado de satisfaccion
en los estudiantes de IDCI, Piura 2020. Es por eso, que se formulan los objetivos
especificos: Conocer la relacion entre los elementos tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia con la satisfaccion del usuario de un

negocio de servicio educativo.

Luego de revisar una extensa literatura referente al tema de investigacion se
formul6 la siguiente hipotesis general: Existe una relacién positiva entre los factores
del modelo Servperf y el grado de satisfaccion en los estudiantes de IDCI. De la
cual se generaron las siguientes hipotesis especificas: La dimension elementos
tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia esta
relacionada significativamente con la satisfaccion del usuario de un negocio de

servicio educativo.



Il. MARCO TEORICO



Para una mayor comprension del tema satisfaccion es importante evaluar diferentes
enfoques y resultados de autores que han abordado una problemética similar a la

de investigacion.

La satisfaccion es un sentimiento de placer o bienestar cuando se llega a
cumplir un deseo o cubrir una necesidad, en cierta forma la satisfaccion del cliente
es la expresion del comprador después de haberle brindado un producto o servicio,
del mismo modo que el cambio de actitud del interesado depende muchas veces
de la atencion que recibe. Por otro lado, la satisfaccion es la apreciacion de
intereses o necesidades que realiza el comprador en cuanto a la adquisicién de un
servicio o producto, sin dejar de lado que para la evaluacion de la misma existen

niveles de satisfaccion ya sea con el servicio, el docente y con la organizacion.

Por lo consiguiente la satisfaccidbn con respecto al servicio educativo se
evalla la apreciacion de los alumnos sobre el servicio que han recibido cada uno
de ellos en base a la educacion. Es por ello que la satisfaccién educativa indica la
calidad académica y administrativa que maneja el entorno educativo. Algunos
aspectos gue los educandos consideran con relacion al bienestar pedagogico son
como el tipo de trabajo escolar que desarrollan, la comunicacion entre el docente y
el alumno, la disciplina que brinda la escuela; sobre todo cuando los estudiantes

aprecian que sus opiniones son tomadas en cuenta.

La presente investigacion esta compuesta de articulos cientificos de impacto
gue permitieron realizar un profundo analisis de la variable. Entre los antecedentes
Internacionales tenemos: Voutsa et al., (2020) publicaron un articulo acerca de la
“Calidad del servicio, satisfaccidn del visitante y futuro comportamiento en el
sector de los museos” con la finalidad de investigar los factores que afectan la
satisfaccion de los visitantes y su comportamiento futuro. Se aplicd una encuesta
basada en las dimensiones del Servperf a 632 visitantes del Museo Arqueoldgico y
el Museo de Ciencia y Tecnologia de Sal6nica (Grecia). El estudio aplicado fue
cuantitativo de tipo descriptivo, transversal y correlacional. Los resultados indican
que las cinco dimensiones pueden determinar el grado de satisfaccion de los
visitantes y predecir el comportamiento futuro. El aporte son los argumentos que

utilizé para conceptualizar la variable satisfaccion, donde el autor enfatiza que la
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experiencia del usuario influye de manera significativa al momento de establecer su

parametro de calidad percibida.

Ying et al., (2015) elaboraron un “Analisis SEM (red neuronal artificial)
sobre la relacion entre Servperf, satisfaccion y fidelizacién del cliente entre
empresas de bajo coste y aerolinea” con el objetivo de examinar los impactos del
Service performance en la satisfaccion y la lealtad del cliente. La investigacion fue
empirica, analitico predictivo, donde se administré un cuestionario a 350 pasajeros
en el Aeropuerto Internacional de Kuala Lumpur. Los hallazgos revelaron
influencias significativas de las dimensiones del cuestionario en la satisfaccion del
cliente hacia la lealtad del cliente. El aporte es que brinda un amplio conocimiento
sobre la variable de estudio permitiendo nutrir al estudio con informacion novedosa

y confiable.

Georgiadou y Maditinos (2017) enfatizaron a través de su estudio
denominado “Medir la satisfaccion de los servicios de salud prestados en un
hospital publico griego a través de la calidad del servicio”. Estudio de caso:
Hospital General de Kavala el objetivo de diagnosticar el servicio hospitalario
percibido por los pacientes en términos de satisfaccion. El estudio fue cuantitativo
de alcance correlacional. El cuestionario fue dirigido a una muestra de 277
personas. Finalmente se llegd a la conclusion que las dimensiones del cuestionario
influyen en la satisfaccion general del paciente. Por lo tanto, el aporte a esta
investigacion es que permite conocer las caracteristicas de las dimensiones del
método Service performance de esta manera comprobar si los interesados en

adquirir un servicio quedan satisfechos.

Chul y Hyun (2016) en su investigacion titulada ¢ Qué afecta e-Servperf en
la contrataciéon de sitios web a los usuarios sobre valor percibido,
satisfaccion e intencidn de revision en Corea? Trazd como principal proposito
identificar la relacion causal entre las cualidades de servicio de los sitios web de
contratacion especializados, la percepcion y comportamiento con referencia al
modelo de evaluacion Servperf. La muestra estuvo compuesta por 302 personas.
El estudio fue cuantitativo, explicativo. Por ultimo, se llego a la conclusion que los
sitios web de contratacion deben segmentar a sus clientes para hacer mas efectiva

la estrategia, mejorando su experiencia de busqueda. El aporte para esta
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investigacion es que permite conocer los factores mas valorados de un servicio, ya
que mayormente las deficiencias percibidas estan asociadas al retraso y

disposicion del personal.

Elifneh, Goulap y Girma (2020) desarrollaron un estudio sobre “Satisfaccion
de los clientes en el servicio de ATM: evidencia empirica del Banco Lider en
Etiopia”. Con la intencién de evaluar la satisfaccion de los clientes con respecto al
servicio que brinda el Banco Comercial (CBE) utilizando el modelo Servperf. De
acuerdo con los objetivos planteados se aplico un cuestionario a 385 clientes utili-
zando una técnica de muestreo conveniente. Por ultimo, se llegé a la conclusion
que las cinco dimensiones del modelo Service performance destacan como facto-
res clave para determinar la satisfaccion del usuario. El aporte para la investigacion
consiste en conocer que la satisfaccion del cliente es importante en cualquier rubro
empresarial, como lo es entidades bancarias donde el manejo de las potencialida-
des disponibles es decisivo para un impacto final positivo.

Chi y Phong (2015) desarrollaron un estudio sobre “Impacto de la calidad
del servicio en la satisfaccion del servicio automatizado : Estudio de caso de
un Banco Comercial comun de acciones en Viethnam”. Proponen investigar el
impacto del desempefio de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente con
respecto al servicio de cajeros automaticos. El método aplicado en este estudio fue
analisis factorial cuyo nimero de muestras se aplicaron a 250 usuarios que hacen
uso de ATM, estas se recopilaron de forma aleatoria y conveniente. Por ultimo, se
llegb a la conclusion que las dimensiones seguridad y elementos tangibles estan
relacionadas significativamente con la satisfaccion del cliente. El aporte es que
permite orientar el marco tedrico con definiciones confiables y veridicas que

provienen de diversos especialistas en el tema..

Pérez y Ramirez (2016) diagnosticé “La satisfaccion de los usuarios del
departamento de servicios escolares de la escuela superior de agricultura del
valle del fuerte” en la ciudad de Juan José Rios, Sinaloa con la finalidad de iden-
tificar las areas de oportunidad y buscar la mejora continua de los procesos a base
de las exigencias de sus consumidores. Utilizo como muestra 179 alumnos inscritos
de la ESAVF, aplic6 el método cuantitativo, estadistico de disefio no experimental.

Como resultado se concluy6 que el modelo Servperf es una herramienta confiable
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para acercarse a conocer la satisfaccion sobre el servicio escolar por lo que se
adapta al sujeto de estudio, logrando obtener una efectiva validez. El aporte del
estudio es que permite conocer la efectividad y rendimiento del instrumento de eva-

luacion en un ambiente similar al que se aplicaré en la presente investigacion.

Babic et al ., (2019) desarrollaron un estudio “Calidad IPA y Servperf
conceptualizaciones y su papel en satisfaccion de servicios del hotel” con la
intencion de analizar el desempefio del servicio mediante el Servperf a los turistas
alojados en seis hoteles en Sarajevo. De acuerdo con los objetivos planteados la
poblacién la conforman 311 turistas. El disefio del estudio empleado fue empirico.
Finalmente se llegd al siguiente resultado, existe una ligera superioridad de la
conceptualizacion del método Servperf con calidad IPA para predecir la
satisfaccion, actitud y el comportamiento del cliente. El aporte para la presente
investigacion es que permite conocer la real importancia del conocimiento de las
necesidades de los usuarios, ya que esto facilita proponer soluciones con valor
agregado y nivel de excelencia que garantice su satisfaccion y lealtad.

Do Pinheiro, Da Cruz y Faucao (2015) Realizaron una investigacién acerca
de “Satisfaccion del cliente con respecto a la calidad de los servicios del
terminal Camino a Natal RN” con la intencion de analizar la satisfaccion con
respecto a la calidad de servicios que ofrece el terminal de autobuses en Rio
Grande del Norte a través de la escala de Servperf. Para la recoleccion de datos se
utilizé el método cuantitativo en el cual se eligi6 como muestra a 180 casos.
Después se llegé a la conclusion que las dimensiones del modelo propuesto
contribuyen de manera satisfactoria a los pasajeros. El aporte es que brinda
informacion confiable para profundizar en el estudio del cliente externo, como su

comportamiento ante las acciones que realiza la empresa.

Entre las publicaciones nacionales tenemos a Rojas, Roldan y De la Cruz
(2018) efectuaron una exploracion titulada “Validacion de un instrumento para
medir el nivel de satisfaccion de pacientes hospitalizados con respecto al
servicio de nutricion”. Con la finalidad de comprobar la fiabilidad y eficacia del
instrumento Service performance para determinar el grado de satisfaccion de
pacientes del servicio de Nutriciébn en una institucién de salud de la ciudad de Lima.

Se realiz6 el método de estudio transversal, descriptivo. El nimero de muestra fue
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aplicado a 100 pacientes atendidos en el periodo de enero a mayo. Como
conclusién se determiné que el instrumento utilizado es considerado una
herramienta integra para medir la percepcion de la satisfaccion. El aporte para la
presente investigacion, es que permite ampliar la vision sobre el tema de estudio,
orientando los indicadores de satisfaccion del cliente y de esta manera minimizar

los errores para brindar un resultado eficiente.

Moncada et al.,(2017) desarrollaron una investigacion nombrada “Nivel de
satisfaccion de gestantes atendidas segun tipo de parto en la clinica Good
Hope”. El motivo de dicho estudio fue diagnosticar el grado de satisfaccion de las
mujeres atendidas en un centro de salud de la ciudad de Lima durante su periodo
establecido. Se emple6 un disefio analitico de corte transversal, con una muestra
de 345 personas a las cuales se les aplicé un cuestionario con el método Servperf.
Finalmente se puede concluir que el nivel de contentamiento encontrado por las
pacientes segun tipo de parto vaginal fue excelente. El aporte de esta investigacion
es ampliar los conocimientos sobre los instrumentos de evaluacion de satisfaccion
del cliente, permitiendo compararlos segun sus caracteristicas y aportes a la

investigacion.

De la Cruz et al.,(2016) realizaron una investigacion nombrada “Validacion
de un instrumento para medir el nivel de satisfaccibn de mujeres
embarazadas durante el parto”. El principal objetivo fue comprobar la validez y
fiabilidad de un cuestionario dirigido a los pacientes de una institucién de salud en
la ciudad de Lima. El estudio realizado es de corte transversal- descriptivo, para la
recopilacion de datos se aplicd el método Servperf, la muestra fue aplicada a 345
mujeres. Por ultimo, se obtuvo como resultado que el cuestionario es confiable para
evaluar la satisfaccién de madres durante su experiencia de parto. El aporte de esta
investigacion es que permite ampliar los conocimientos acerca del instrumento
Service performance y segun lo indicado por los autores, es un método confiable

para aplicarse a cualquier estudio.

Bedoya (2015) efectu6 una investigacion titulada “Ilmpacto de la
implementacién de un plan de mejora en el nivel de satisfaccién del usuario
externo en los servicios de consulta externa del centro de atencién primaria

[l San Juan de Miraflores. Lima, Peru.” Con el fin de implementar un plan de
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perfeccionamiento en el nivel de satisfaccion del beneficiario. Utilizando un disefio
cuantitativo, descriptivo-comparativo. La muestra la componen personas de 49y 50
en los afios 2013 y 2014 equitativamente. Se llego a la conclusion de que el nivel
de satisfaccion incrementé después de haber efectuado las estrategias y
actividades del plan de mejora. El aporte para esta investigacion demuestra que el
meétodo de evaluacion se adapta a diferentes realidades ya sea en los servicios de
transporte, salud, turismo, hoteles y educacion, indicando que su efectividad es
confiable porque logra medir las percepciones de los usuarios luego de hacer uso

del servicio.

Rosales y Ledn (2014) realizaron una investigacion titulada “Satisfaccion
percibida por los microempresarios sobre el servicio microfinanciera
brindado por la Caja del Santa, provincia del Santa, Regién Ancash”, teniendo
como propasito de contribuir con el mejoramiento de la politica de marketing y el
beneficio de los clientes en el desarrollo de sus operaciones financieras. Se utilizé
el método Servperf para medir la percepcion de los usuarios. Se aplicé una muestra
aleatoria de 246 microempresarios con un disefio no experimental, descriptivo de
corte transversal. Finalmente se lleg6 a la conclusion que la satisfaccion general
percibida por los microempresarios sobre el servicio micro financiero es
relativamente alta. Por lo tanto, este estudio ayuda a obtener los conocimientos
fundamentales del método Servperf el cual se emplea para el desarrollo de esta

investigacion.

Entre los articulos cientificos locales se encuentra: Arias (2019) Realiz6 un
estudio sobre “Calidad del servicio y satisfacciéon del cliente en las Mype del
sector servicios, rubro hoteles de 3 estrellas del distrito de Piura”, con la
intencion de analizar la relacion de la calidad del servicio en la satisfaccion de los
clientes de este rubro comercial. Con un estudio de tipo y nivel correlacional y
disefio no experimental transaccional. La muestra fue de 141 personas que
respondieron un cuestionario de 44 preguntas. Concluyendo que la calidad de un
servicio incide favorablemente en la satisfaccion de los usuarios. El aporte es que
permite conocer el panorama local de este sector econdémico, lo que permite

generar una idea mas precisa sobre la satisfaccion en una empresa, debido a que
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identifica los principales problemas del servicio lo que ayuda a obtener un mayor

conocimiento del tema de investigacion.

En definitiva, se puede evidenciar que existe un vacio de conocimiento a
nivel local por la escasez de publicaciones de articulos de revistas indexadas
relacionados con el tema principal de satisfaccion aplicando el método de
evaluacion Servperf. De tal manera se espera despertar el interés en los

investigadores para que apliquen este instrumento para futuros estudios.

Dentro del marco tedrico encontramos estudios realizados por distintos
autores quienes desde su punto de vista manejan conceptos acerca de la
satisfaccion, despertando asi el interés en profesionales e investigadores y de esta
manera conocer los principales componentes que cumple la satisfaccion en los
usuarios. Con respecto a lo expuesto se dara a conocer tres teorias referentes al

tema.:

La teoria de la equidad segun el autor Books (1995) citado en la investigacion
de Migone (2017) enfatizd que se origina en el momento que el cliente evalla los
resultados que se han obtenido durante el proceso de la adquisicion del servicio,

ello involucra el precio, el tiempo y el esfuerzo. (pag.20)

Segun los autores Johnson, Anderson y Fornell (1995) citado en el estudio
de Portocarrero (2016) indicaron que la teoria del desempefio o resultado consiste
en que la satisfaccién del cliente se encuentra relacionada de acuerdo con el
beneficio percibido por el consumidor ya sea del bien o servicio (Brooks 1995). Para
definir el desempefio del producto en relacién con el precio es de acuerdo a la
percepcion del comprador. La satisfaccién esta relacionada a la eficiencia del
producto mediante el cual se distingue el precio que cancela el cliente por el
producto o servicio. Es por ello que la atencion a los consumidores debe ser
individualizada de esta manera se logra cumplir con los requerimientos de cada
cliente. (pag. 30-31)

La tercera teoria de las expectativas que corresponde a los autores Lijander
y Strandvik (1995) citado en la exploracion de Cadena et al., (2019) concluyeron
gue los clientes crean sus expectativas de acuerdo al desempefio que brinda el

producto o servicio, antes y después de realizar su adquisicion, después de ello el
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cliente compara las expectativas. (pag.23). De las tres teorias mencionadas, la
teoria de las expectativas es una de las importantes ya que es aplicada por muchos
investigadores, esto da realce a incentivar a realizar estudios tomando en cuenta la

aplicacion de esta.

Dentro del marco de ideas es importante conocer distintos argumentos de la

satisfaccion, cuyos autores manifiestan lo siguiente:

Segun Tinggui et al.,(2020) hace hincapié que la satisfaccion se percibe
después de haber realizado una compra de un bien o servicio, se hace una
comparacion entre la experiencia con las expectativas esperadas. Solo de esto
depende si el cliente estd satisfecho o malcontento. (pag.3). Por lo que esta
relacionada principalmente con el nivel de estado de animo del comprador, quien
ejecuta una breve evaluacion entre el rendimiento y la experiencia que perciben del

producto o servicio.

Para Glunel y Mehdi (2020) es la comparacion después de la experiencia de
servicio y de esta manera se obtiene un resultado y una evaluacion de las
emociones experimentadas (sensacion de contento; satisfaccibn como sorpresa,
sea esta efectiva o desaprobatoria). En otras palabras, la evaluacion que realiza el
usuario es para comprobar cuan satisfechos estan con la atencién o producto que
obtienen, solo de esta manera podran comprobar si cumplen o sobresalen con sus

perspectivas.

Kotler y Keller (2006) citado en el estudio de Orji et al., (2016) indicé que la
satisfaccion es una valoracion que realiza la persona durante la experiencia de
consumo, analiza de manera racional las caracteristicas de un bien o servicio sobre
la base de una comparacion estandar. (pag.165). Se puede interpretar que la
motivacion del usuario se califica mejor después de una experiencia basada en el
consumo ya que se tiene conocimiento de las caracteristicas, costo y beneficio, asi

como los esfuerzos requeridos para realizar dicha accion.

Silveira, Romano y Gadda (2020) determinaron que la percepcién del cliente
con respecto a la satisfaccion es adquirida a través de la experiencia de compra
dejando de lado a la competencia, el usuario vuelve a adquirir el servicio

compartiendo con su entorno las experiencias positivas. (pag.33). Es decir, los
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clientes evaltuan los resultados que perciben después de consumir el bien o servicio
generando un sentimiento de confianza, el cual sera importante cuando tenga que
elegir entre varias opciones, ya que una experiencia satisfactoria asegura su

retorno.

Luego de abordar de manera general el papel de la satisfaccion es necesario
conocer la conceptualizacion centrada en el rubro educacional, para lo cual se

referencié a los siguientes autores:

Segun los investigadores Surdez, Sandoval y Lamoyi (2018) sustentaron
que un estudiante llega a su satisfaccion cuando la eficacia de las actividades de la
institucion es equivalente a sus expectativas. Por lo que esta caracteristica refleja
la eficiencia de los servicios académicos. Esto quiere decir que los aspectos que
influyen en la complacencia de un alumno son: Grado de cumplimiento de la
promesa, los recursos didacticos para el aprendizaje, desempefio del docente y del
estudiante.

Por otro lado, Long y Eamoraphan (2015) concluyeron que la satisfacciéon
educacional es un factor importante en la calidad de vida de los estudiantes
haciendo referencia a respuestas emocionales como felicidad y bienestar en el
colegio. En efecto, el estudiante llamara satisfaccién a todo lo que le produzca
bienestar en el ambiente donde se desenvuelve, cuando sienta equivalencia entre
lo esperado y lo que obtiene mediante su experiencia. Entonces, el individuo dara

por cubierta sus necesidades.

Ademas, Ebrahimzadeh , Mehdi y Negar (2020) afirmaron que la percepcion
de justicia organizacional influye en el grado de motivacion de los alumnos, fijando
asi su nivel de compromiso con la institucion. En definitiva, la relevancia de la
satisfaccion del cliente en el mundo empresarial radica en que representa un activo
para la empresa ya que existe mayor probabilidad que vuelva adquirir los bienes o
servicios, dando buena referencia del mismo, favoreciendo altamente a la imagen

de la empresa.

Esta actividad relaciona a todas las areas de una organizacion, por lo que es
preciso incluir tacticas, voluntades y generar avances en todas las areas para que

de esa forma se marche hacia su vision. Es necesario acoger la filosofia de cumplir

18



todas las actividades de mejor manera, rigiendose del objetivo principal el cual es
ofrecer productos que compensen las expectativas y perspectivas del usuario en

funcion del atributo, costo y periodo de entrega.

Entre los Modelos de evaluacion encontramos Servperf que fue el resultado
del estudio propuesto por Cronin y Taylor (1994) citados en Ramirez (2017)
Consistio en aprobar un procedimiento alternativo para valorar la percepcion como
una aproximacion a la satisfaccion del cliente. En el estudio sustentan que el
cuestionario Service Quality presenta algunas dificultades en la interpretacion de
los resultados, donde existe una redundancia en la herramienta de medicion,
debido a que las percepciones se ven afectadas por las expectativas. Para su
desarrollo se disefiaron un balotario de preguntas, comparando los resultados de
ambos modelos. Finalmente se crea el modelo llamado Service performance

basado exclusivamente en las percepciones. (pag. 60)

Segun los autores Torres y Espinoza (2017) detallaron las siguientes
dimensiones: Elementos tangibles: Se entiende como el estado en el que se
encuentran las infraestructuras fisicas, aparatos tecnoldgicos, colaboradores y
promocion hacia el cliente. Todo ello proyecta una imagen que el cliente va
considerar para evaluar la eficacia del servicio que les brindan. Es habitual que las
firmas realcen su imagen y calidad con los elementos tangibles que poseen. Los
indicadores de evaluacidbn son: Equipamientos de aspectos modernos,

instalaciones atractivas, instalaciones acordes al servicio y apariencia personal.

Confiabilidad: Es aquella habilidad de los trabajadores para realizar una
actividad con eficacia y eficiencia, resolviendo los problemas de los clientes, sin
cometer retrasos o fallas en la prestacion del servicio. Los indicadores de
evaluacion son: Cumplimientos de promesas, interés en resolver los problemas del

cliente, confianza en el servicio y periodo oportuno.

Capacidad de respuesta: Preexiste en la disposicion de proveer un servicio
rapido, oportuno y de calidad, en un tiempo aceptable, donde los colaboradores
tienen que estar dispuestos ayudar a los usuarios mostrando interés en sus

cuestiones. Los indicadores de evaluaciéon son: informacion de concluir el servicio,
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rapidez en el desarrollo de la actividad, disposicidon en ayudar al cliente y atencion

a sus preguntas.

Seguridad: Es la apreciacion de la naturalidad que genera la actitud del
personal, el cual posee conocimiento, cortesia, facilidad de comunicacién e inspira
confianza. Este factor adquiere mayor importancia cuando los clientes perciben que
el servicio involucra riesgo o se sienten inseguros con los resultados. Como por
ejemplo los servicios financieros. Los indicadores de evaluacion son: Personal que
transmite confianza, seguridad en las transacciones, amabilidad en el servicio y

apoyo hacia el colaborador.

Empatia: Se describe como la forma de cuidado, instruccion, rendimiento y
gentileza que presenta el colaborador a la hora de atender al cliente. Por eso se
resalta que se debe empatizar con el cliente, observado el contexto desde su
criterio ya que esto permite eliminar barreras que pueden dificultar la comunicacion
entre trabajador y cliente. Los indicadores de evaluacibn son: atencion
individualizada, conocimiento de las necesidades de los clientes, preocupacién por

los intereses personales y disponibilidad de horario de asistencia.

Se tomara como base a los autores Cronin y Taylor, ya que su instrumento
se considera relevante para medir la variable de estudio detallando de forma

precisa los criterios para la evaluacion desde la perspectiva del cliente.

También se consideran los siguientes motivos: el primero es el tiempo de
solucion del cuestionario es menor por lo que es solo una pregunta por cada item

y la facilidad en la interpretacién y andlisis de datos.

Ademas, al modelo Service performance se le afiade un item relacionado a
la satisfaccion total del servicio, permitiendo analizar la relaciéon de las anteriores

dimensiones con el nivel de satisfacciéon global logrado.

En relacion con lo anterior segun los autores Cronin y Taylor (1992) citado
en el estudio de Ramirez (2017) se entiende que la satisfaccion global es el
resultado general de las percepciones obtenidas del desempefio del servicio,
siendo multidimensional ya que es afectada por diversos aspectos como la

percepcion del servicio y factores personales como el estado emocional del cliente.
(pag.62)
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En la siguiente seccidn se puntualizan los métodos de la exploracion cuantitativa
cuya herramienta de evaluacion fue un cuestionario compuesto por las siguientes
dimensiones: Elementos Tangibles donde se hizo referencia al aspecto de las
infraestructuras y empleados , Fiabilidad que midio la habilidad del trabajador para
realizar una actividad con eficacia y eficiencia,; capacidad de respuesta donde se
evaluo el tiempo de cumplimiento de la promesa, seguridad que valoro la confianza
que crea la actitud del personal y por ultimo empatia que hizo referencia a la forma
de atencion hacia el usuario, de las cuales se obtuvieron datos relevantes que

ayudaron a evaluar la satisfaccion de un servicio educativo.

3.1 Tipo y disefio de investigacién

Segun Mufoz (2015) el tipo de estudio basico conocido también como
fundamental, busca incrementar el conocimiento de manera profunda, dado
muchas veces por el mismo objeto a investigar. El estudio desarrollado fue de
ciencia basica ya que busco el conocimiento de una realidad ya existente, donde

los hallazgos pueden ser aplicados a futuras exploraciones.

Por otro lado, el enfoque cuantitativo segiin Walden (2018) se centra en los
acontecimientos de un fendmeno, en este método se aplica cuestionarios a los
individuos a estudiar, luego de obtener los resultados de estudio que pueden
sustentarse mediante graficas o tablas estadisticas, son analizados para corroborar
si la relacion entre las variables existe. En cuanto a las técnicas, método e
instrumento el estudio fue cuantitativo, ya que el fenédmeno a estudiar contd con un
namero de poblacién a quienes se les aplicé el cuestionario Service performance
con la escala de Likert y la informacion obtenida fue procesada estadisticamente,
evidenciando la relacion entre las variables de estudio.

Por ultimo, el alcance correlacional segun Naranjo, Gonzélez y Rodriguez
(2016) permite comprender y establecer el grado de correspondencia que existe
entre dos 0 mas variables, gracias a ello se pueden generar nuevos conocimientos
y aplicarlos en problematicas similares, considerando que no se deben manipular
las variables. Dentro de este marco de ideas la profundidad del estudio fue
correlacional porque estudio la relacion existente entre dos variables dentro del

contexto especificado, interpretando los hechos desde su realidad.
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Segun Monjaras et al.,(2019) manifestd que el esquema de estudio no
experimental se ejecuta sin manipular las variables dado que la intervenciéon del
investigador no es permitida, pues solo se observan los elementos a estudiar y de
esta manera proceder a analizarlos y en base a su dimensién temporal es
transeccional o transversal porque se recogen datos en un tiempo determinado. El
disefio del estudio fue no experimental, porque se observaron los hechos ya
existentes sin provocarlas intencionalmente. Asimismo, fue transversal ya que se
recolecto la informacion en un espacio y tiempo definido analizando su incidencia

con la variable de estudio.

3.2 Variables y operacionalizacion

Para las variables de investigacion segun Cronin y Taylor (1992) citados en
Ramirez (2017) los factores del Servperf son la aproximacion a la satisfaccion,
desde la perspectiva del cliente, permitiendo determinar los factores de evaluacion
hacia los estudiantes de un negocio que brinda servicio educativo. Por ello se tuvo
en cuenta las siguientes dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.

Con relacién a la segunda variable denominada satisfaccion, la definen como
el resultado de la valoracion de la calidad percibida del servicio después de la
experiencia de consumo, dando a conocer la relacion entre los factores que inciden
en la satisfaccion considerandose la dimensiéon Satisfaccion total. Asi mismo, se
aplicé un cuestionario compuesto por 21 preguntas de opciéon multiple segun la
escala de Likert desde totalmente en desacuerdo es equivalente a 1 y totalmente

de acuerdo es igual a 5.
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3.3 Poblacion

Segun Arias, Villasis y Miranda (2016) es un grupo de individuos, objetos o
medidas que poseen una serie de criterios predeterminados que suelen ser
observables en un lugar ademas de contar con un tiempo determinado. La
poblacién de este estudio estuvo compuesta por 300 usuarios de la sede Piura del
primer semestre del afio 2020 quienes adquieren el servicio de ensefianza de dicha

institucion.

Tabla 1

Total de estudiantes

Sedes de IDCI 2020 |
Piura 300
Pacasmayo 390
Trujillo 488
Chiclayo 305
Total 1483

Nota: Datos extraidos de las oficinas de Administracién -IDCI.

En cuanto a los individuos que componen la poblacion se consider6 lo
siguiente:

Criterios de inclusion:

e Hombres y mujeres del | semestre inscritos en el afio 2020 del Instituto IDCI
sede Piura.

e Personas que han llevado un curso con IDCI en la sede Piura ya que cuentan
con la experiencia necesaria para ser evaluados.

e Usuarios que asistieron a clase.
Criterios de exclusion:

e Personas que han adquirido el servicio de ensefianza en afios anteriores

e Usuarios que pertenecen a otras sedes del instituto.

e Personas menores de edad.

El estudio fue de tipo censal porque se considerd toda la poblacion como

namero manejable de elementos, por lo que estuvo constituida por 300 estudiantes
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del primer semestre del instituto IDCI de la sede Piura del afio 2020. En este sentido
Lépez y Fachelli (2017) sostienen que una investigacion censal surge cuando todas
las unidades poblacionales son consideradas como muestra.

Se consider6é como unidad de andlisis a los usuarios inscritos en el instituto
IDCI del primer semestre del afio 2020 de la ciudad de Piura. Segun Dohn (2020)
es la unidad mas pequefia que compone la muestra y puede ser persona, un grupo,

una organizacion, una institucion educativa entre otros.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para la recoleccion de informacion se aplico la técnica de la encuesta, la cual
permiti6 conocer la satisfaccién del usuario desde su perspectiva respecto al
servicio de educacion brindado por el instituto IDCI. Segun , Revillay Hohne (2020)
afirmaron que la encuesta es un método descriptivo con el que se pueden detectar
ideas, preferencias asi también como descubrir necesidades, habitos de uso, etc.
Es aplicado por muchos investigadores para recopilar la informacion que sera

empleada para el desarrollo de estudio.

Uno de los instrumentos mas utilizados por investigadores es el cuestionario
y segun Misterska et al.,(2017) determinaron que es un documento estructurado el
cual contiene preguntas aplicadas con el fin de obtener datos fundamentales. Su
objetivo es evaluar los conocimientos acerca de un determinado tema. Dentro de
este marco de ideas, el instrumento aplicado es andnimo para resguardar la
identidad de los sujetos que se involucran en la investigacion, comprende datos
generales como género, edad y datos especificos que dan respuesta a cada

dimension de la variable.

El tema de estudio se bas6é en el modelo Servperf a través de 20
afirmaciones agrupadas en cinco dimensiones segun la escala de Likert, donde la
apreciacion baja es uno y la superior es cinco. Adicional a ello se le agreg6 un

enunciado sobre la satisfaccion global del servicio recibido.
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Tabla 2

Ficha Técnica

Nombre de la investigacion:

Factores que determinan el grado de
satisfaccion en negocios de servicio
educativo utilizando el modelo
Servperf. Caso: IDCI, Piura-2020

Lugar de realizacion del estudio:

Fecha de realizacion de Campo:

Poblacién

Tipo de Investigacion:
NuUumero de casos:

Técnica de Recoleccion:

Piura
Del 16 de septiembre al 3 de octubre

Estudiantes de 18 afos a mas,
inscritos en el | Semestre del 2020 en
el instituto IDCI.

Correlacional
300 estudiantes

Virtual

Nota: Elaboracién Propia.

Es importante que los cuestionarios cumplan con dos aspectos: en primer

lugar, se encuentra la Validez de contenido y segun Galicia, Balderrama y Navarro

(2017) explicaron que se emplea para la evaluacion que se realiza a cada uno de

los items con la finalidad de identificar sin son adecuados o no para el estudio. El

instrumento de recoleccion de datos estuvo sometido a juicios de expertos, el cual

es un recurso donde el especialista evallua en base a su criterio el cuestionario

registrando apreciaciones donde marca una puntuacion de acuerdo a su

experiencia. Es importante mencionar que fue revisado por tres expertos en

Marketing con una amplia experiencia en el rubro de servicios.

27



Tabla 3

Juicio de expertos

Especialidad Nombre y Apellido Opinion
Marketing Mg. Waldo Caballero Mujica Aplicable
Marketing Dr. Nelly Melissa Vilca Horna Aplicable
Marketing MBA. Vilma Cristina Celis Sirlopu Aplicable

Nota: Datos extraidos de Ficha de validacion por juicio de expertos.

El coeficiente aplicado es la V de Aikien y segun Romera y Molina (2017)
indicé que permite conocer la adecuacién de los items respecto al contenido a partir
de las valoraciones de los expertos, cuanto mas el valor se acerque a 1 seré
considerado como aceptable. El resultado obtenido por cada item que compone el
cuestionario de cada variable fue de 1, lo que indica que es viable para su

aplicacion. Este recurso estadistico esta representado por siguiente férmula:

- S
T n(c—1)

Dénde:
S: sumatoria del valor asignado por el juez
n: es el numero de jueces

c: numero de valores en la escala de valoracién

Por ultimo, se encuentra la confiabilidad del instrumento que para Lopez y
Sandoval (2015) hace referencia al grado de confianza que existe en el instrumento
para obtener iguales o diferentes resultados, en ella se aplica preguntas
relacionadas al mismo fenébmeno de estudio. Segun Taber (2017) indicé que el
coeficiente estadistico mas utilizado en investigaciones es el Alfa de Cronbach que
produce valores entre 0 y 1. Esto permite medir la fiabilidad del estudio. Segun el
autor Rodriguez y Alvarez (2020) explico que es considerado aceptable a partir de

0.7, mayor a 0.8 es bueno y superior a 0.9 es excelente.
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Ademas, Wiseman y Harris (2015) explicaron que es necesario aplicar una
prueba piloto designando el cuestionario a una muestra pequefa de elementos con
la finalidad de identificar inconsistencias en su redaccion. Como parte del proceso
del desarrollo de la encuesta se realizé una prueba piloto a 30 estudiantes, donde
al resultado de cada variable se le aplico el Alfa de Cronbach, obteniendo un
coeficiente de 0.927 en elementos del Servperfy 1 para satisfaccion, lo que indica
que el cuestionario es confiable para la recoleccién datos, como se puede observar
en las siguientes tablas:

Tabla 4

Estadistica de Fiabilidad de la variable factores del Servperf

Alfa de Cronbach N de elementos

927 20

Nota: Datos extraidos de la prueba piloto aplicada a estudiantes de IDCI filial Piura,2020.

Tabla b

Estadistica de Fiabilidad de la variable Satisfaccion

Alfa de Cronbach N de elementos

1.000 1

Nota: Datos extraidos de la prueba piloto aplicada a los estudiantes de IDCI filial Piura,2020.

3.5 Procedimientos

El presente trabajo se realizé en el Instituto de educacion, capacitacion e
investigacion, desarrollo gerencial (IDCI) filial Piura con previa coordinacién con el
director Sr.Richard Pereda en las oficinas centrales ubicadas en la Av. Sanchez
Cerro 840. Posteriormente se contactdé con la Sra. Kelly Bayona jefa del area
administrativa para acceder a los datos de los alumnos matriculados en el afio 2020
periodo I. El trabajo de campo se aplico desde el 16 de septiembre hasta el 3 de
octubre del afio 2020, a través de encuestas virtuales por formularios de Google las

cuales fueron enviadas a los estudiantes mediante WhatsApp y Facebook con el
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siguiente link https://forms.gle/nPLIJ1rXURE4k5FGe6, es importante resaltar que

mantuvo la confidencialidad de los datos obtenidos. La informacion obtenida por
medio del estudio fue asighada a una base datos en el programa de Microsoft Excel.
Posteriormente fue convertida a datos numéricos con la finalidad de facilitar los
calculos estadisticos. Los datos obtenidos se analizaron mediante el programa
SPSS version 18.

3.6 Método de analisis de datos

Para el instrumento de medicion del presente estudio primero se realizé la
validacion de contenido por medio de juicio de tres expertos y V de Aiken. Por otro
lado, para determinar la confiabilidad se aplicé el indicador estadistico Alfa de

Cronbach a una prueba piloto de 30 estudiantes del instituto IDCI.

Luego se aplico la estadistica descriptiva para resumir de forma clara y
precisa los datos de la investigacion a través de cuadros, tablas y gréaficas. Segun
Dede y Uzun (2020) indicaron que es un conjunto de técnicas numéricas y graficas
para analizar un grupo de datos. Primero se realiz6 una transformacion visual
donde se convirtieron las sumatorias por dimension segun la escala de Likert en
niveles acorde a cada variable de estudio. Después se disefiaron tablas de
frecuencia para representar la informacién y gréficas que son muy Utiles para

visualmente comparar los resultados del grupo.

Después se llevd a cabo la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov
debido a que la muestra es robusta y para obtener el estadigrafo correcto para el
analisis inferencial. Segun Rivadeneira, De La Hoz y Barrera (2020) explicaron que
permite identificar la distribucion de la muestra segun el nivel de significancia, el
cual si es mayor a 0.05 es normal y si es menor no lo es. En relacién con lo anterior
el valor obtenido fue inferior al indicador por lo que se trabajé con la prueba no

paramétrica Rho de Spearman para contrastar la hipétesis de investigacion.

Finalmente se realiz0 la estadistica inferencial a través del andlisis
correlacional que segun Sagar6é y Zamora (2020) evalia el grado de

correspondencia estadistica existente entre dos o mas variables. En el estudio
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permitid medir la relacion entre: factores del Servperf y Satisfaccion para de ello

desprender la conclusion que son la base para realizar discusion de resultados.

Segun el autor Diaz (2020) la interpretacion del coeficiente correlacion es de
acuerdo a un orden de valores ,donde los resultados cercanos a -1.0y +1.0. indican
gue existe una fuerte asociacion entre las variables. Si la relacion es positiva , indica
que a medida que aumenta un rango el otro también lo hace. Con relacién a lo
anterior, si la realcion es negativa,al aumentar un rango el otro decrece. Es

importante destacar cuando el valor es 0.0 indica que no hay correlacion.

Tabla 6

Grado de relacion estadistica

Rangos Relacion

-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a0.99 Correlacién negativa muy alta
-0.7a0.89 Correlaciéon negativa alta
-0.4 a0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a0.39 Correlaciéon negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja

0.00 Correlacion nula
+0.01a +0.19 Correlacién positiva muy baja
+0.2 2 0.39 Correlacion positiva baja
+0.4 a 0.69 Correlacién positiva moderada
+0.7 a +0.89 Correlacién positiva alta
+0.9 a +0.99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacién positiva grande y perfecta

Nota: Extraido de Diaz (2020), quien se basa en Kazmier (1990) para indicar los indices de

correlacion.

3.7 Aspectos éticos

La presente tesis se elabord con informacion veridica del Instituto IDCI.
Dado que toda la informacion consta de fuentes efectivas, citadas cuidadosamente

plasmando la autenticidad, originalidad y respeto a los autores. Por otro lado, la
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informacion estadistica recopilada en los antecedentes es de acuerdo a los
resultados encontrados en dichas investigaciones. Cabe resaltar que la originalidad
es comprobada mediante el programa turnitin arrojando un 20% de similitud lo cual

indica que la investigacion tiene un bajo nivel de coincidencia o similitud.

Del mismo modo se cumple con la calidad de ser voluntario , donde la
participacion en la investigacion fue valida porque se realiz6 en condiciones libres
influencia por parte del investigador. La importancia de este requisito es indiscutible
ya que en el transcurso existe un acuerdo donde se consideran tres elementos :

informacion , comprension y voluntad.

Por principio de confidencialidad y proteccion de los datos, la investigacion
se ejecutd con propoésitos Unicamente del estudio, que buscaban esclarecer un
contexto que lleve a la mejora del servicio del instituto. También se consideroé la
proteccion de la identidad de los encuestados ya que la recoleccion de la

informacioén no incluyé identificacion personal.
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IV.RESULTADOS



Estadistica Descriptiva:

Segun Kaliyadan y Kulkarni (2019) explican que la estadistica descriptiva
permite resumir los datos en medidas cualitativas simples como porcentajes o
resumenes visuales .Dentro de este marco de ideas facilita realizar la clasificacion

y consolidacion de la informacion de la muestra.

Tabla 7

Porcentaje de la Variable factores del Service performance

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Malo 52 17,3
Regular 227 75,7
Bueno 21 7,0
Total 300 100,0

Nota: Datos extraidos de la encuesta realizada a los estudiantes de IDCI filial Piura,2020.

F.servperf (agrupado)

80

60

407

Porcentaje

209

[ ]

T T T
MALO REGULAR BUEND

Figura 1. Distribucion de la variable factores de Servperf.

Interpretacion: En funcion a estos resultados generales que reflejan los
estudiantes del instituto IDCI, con respecto a los factores: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia determinan que se
encuentra en un nivel regular ya que solo representa un 75,7%. Mientras que el
17,3% indican que se encuentra en un nivel malo y finalmente el 7% indican que es

bueno.
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Tabla 8

Porcentaje de la dimension Elementos tangibles

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Malo 111 37,0
Regular 165 55,0
Bueno 24 8,0
Total 300 100,0

Nota: Datos extraidos de la encuesta realizada a los estudiantes de IDCI filial Piura,2020.

Elementos (agrupado)

60

40

309

Porcentaje

204

T T T
MALD REGULAR BUEND

Figura 2. Distribucion de la dimensién elementos tangibles.

Interpretacion: Del total de estudiantes encuestados del Instituto IDCI, el
56% determind como regular los elementos tangibles ya que, por falta de
mantenimiento de la infraestructura, los materiales que facilitan a los estudiantes
no son tan atractivos, la apariencia pulcra de su personal tanto de manera
presencial como virtual no es la adecuada y la falta de apoyo para que el estudiante
se sienta comodo al momento en que se le brinda el servicio tanto presencial como
virtualmente. No obstante, el 37% de los alumnos lo situaron en el nivel malo y

finalmente solo el 8% lo califica como bueno.
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Tabla 9

Porcentaje de la dimension Fiabilidad

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Malo 60 20,0
Regular 186 62,0
Bueno 54 18,0
Total 300 100,0

Nota: Datos extraidos de la encuesta realizada a los estudiantes de IDCI filial Piura,2020.

Fiabilidad (agrupado)

B0

40

Porcentaje

20

T T T
MALO REGULAR BUEND

Figura 3. Distribuciéon de la dimension Fiabilidad.

Interpretacion: De acuerdo a estas cifras , se determina que el 62% de los
estudiantes del IDCI, establecieron como nivel regular la dimension fiabilidad del
servicio educativo ya que el instituto (a través de sus asesores académicos) cuando
promete hacer algo en un determinado tiempo hay ocasiones que no suelen
cumplir, asi mismo cuando los alumnos presentan algun tipo de problema, el
instituto a veces no muestra interés en solucionarlo, por lo tanto , el personal
docente no es tan fiable con sus responsabilidades y en otras ocasiones no se tiene
la debida atencion al momento de registrar o realizar algin tramite que los
estudiantes puedan solicitar. No obstante, el 20% afirman que la fiabilidad del

instituto es mala y solo el 18% indican que es buena.
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Tabla 10

Porcentaje de la dimension Capacidad de respuesta

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Malo 53 17,7
Regular 207 69,0
Bueno 40 13,3
Total 300 100,0

Nota: Datos extraidos de la encuesta realizada a los estudiantes de IDCI filial Piura,2020.

Capacidad (agrupado)

60

40

Porcentaje

20

| T T
MALO REGULAR BUENO

Figura 4. Distribucion de la dimensién Capacidad de respuesta.

Interpretacion: Del total de estudiantes encuestados del Instituto IDCI, el
69,9% manifestd que la dimensién capacidad de respuesta es realizada de forma
regular, debido a que los asesores académicos muy pocas veces suelen atender e
informar cuando concluye el servicio que los estudiantes adquieren, también se ha
evidenciado que al momento de realizar algun tramite administrativo, estos no son
atendidos con rapidez, en ciertas ocasiones no brindan asesoria ante alguna
dificultad, por otro lado el 17,7% de los alumnos lo califica como malo. Por ultimo,

solo el 13,3% indica que es bueno.
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Tabla 11

Porcentaje de la dimension Seguridad

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Malo 56 18,7
Regular 176 58,7
Bueno 68 22,7
Total 300 100,0

Nota: Datos extraidos de la encuesta realizada a los estudiantes de IDCI filial Piura,2020.

Seguridad (agrupado)

60

50

40

Porcentaje

T T T
MALO REGULAR BLENO

Figura 5. Distribucion de la dimension Seguridad.

Interpretacion: Mediante la recopilacion de datos aplicada a los estudiantes
de IDCI, sefalan que el 58,7% la dimensidn seguridad es de nivel regular dado que
los estudiantes suelen sentirse no tan seguros ante el comportamiento del personal
ya sea la poca atencion que brindan , al momento de realizar alguna transaccion
bancaria. Finalmente, el 22,7% de los educandos lo califica como bueno y solo el

18,7% indica que es malo.
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Tabla 12

Porcentaje de la dimension Empatia

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Malo 66 22,0
Regular 197 65,7
Bueno 37 12,3
Total 300 100,0

Nota: Datos extraidos de la encuesta realizada a los estudiantes de IDCI filial Piura,2020.

Empatia (agrupacdo)

G0

40

Porcentaje

207

T T T
MALD REGLULAR BUENO

Figura 6. Distribucion de la dimensién Empatia.

Interpretacion: Del total de estudiantes encuestados del Instituto IDCI, se
tiene que el 65,7% manifestaron que la dimensidn empatia hacia los estudiantes se
encuentra en el nivel regular, esto a consecuencia de que el instituto no conoce
completamente las necesidades, intereses y requerimientos especificos de los
estudiantes y tampoco reciben una atencién directa e individualizada como
corresponde. Por otro lado, el 22% de los alumnos lo califica como maloy el 12,3%

indica que es bueno.
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Tabla 13

Porcentaje de la variable Satisfaccion

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Baja satisfaccion 70 23,3
Media satisfaccion 130 43,3
Alta satisfaccion 100 33,3
Total 300 100,0

Nota: Datos extraidos de la encuesta realizada a los estudiantes de IDCI filial Piura,2020.

Satis. (agrupado)

S0

40—

30

Porcentaje

20+

T T T
BaAJds SATISFACCION MEDIA SATISFACCION ALTA SATISFACCION

Figura 7 . Distribucion de la variable satisfaccion.

Interpretacion: De acuerdo a los resultados generales alcanzados en base a
la encuesta realizada a los estudiantes de IDCI, el 43,3% del total de encuestados
se manifestd medianamente satisfecho con el servicio que brinda el instituto, pese
a ello el 33,3% se expresaron con un nivel de alta satisfaccion, y finalmente el

23,3% no se encuentran satisfechos.
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Prueba de Normalidad:

La prueba de Kolmogorow -Smirnov es un método usado para establecer si
los datos se ajustan 0 no a una distribucion estadistica normal. Es aplicada a
muestras superiores de 50 elementos. Segun Ayinde, Olatunde y Salomon (2016)
Es necesario aplicar la prueba de Lilliefors cuando los datos existen en una muestra

asociada con media y varianza desconocida.
HO: La distribucion estadistica de la muestra es normal.
H1: La distribucion estadistica de la muestra no es normal.
Estadistico de prueba: Sig <0.05, se rechaza la HO.

Sig > 0.05, se acepta la H1.

Tabla 14

Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Elementos Tangibles ,114 300 ,000
Confiabilidad 124 300 ,000
Capacidad de Respuesta ,126 300 ,000
Seguridad ,112 300 ,000
Empatia 141 300 ,000
Factores del Servperf ,091 300 ,000
Satisfaccion ,218 300 ,000

Nota: Correccién de significacion de Lilliefors.

Interpretacion: Se observa que las variables de estudio y las dimensiones de
la variable factores del Servperf tienen un nivel de significancia menor a 0.05, lo
que indica que se rechaza la HO, aceptando H1, la distribucion estadistica de la
muestra no es normal. Por lo tanto, para contrastar la hipoétesis se utilizé el Rho de

Spearman.
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Andlisis Inferencial
Prueba de Hipotesis General:

H1: Existe una relacion positiva entre los factores del modelo Servperf y el grado

de satisfaccion en los estudiantes de IDCI.

HO: No existe una relacion positiva entre los factores del modelo Servperfy el grado

de satisfaccion en los estudiantes de IDCI.
Tabla 15

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de las variables: factores de

Servperf y Satisfacciéon

F.Servperf Satisfaccion

Coeficiente .
y 1,000 ,493
de correlacion
F.servperf _ _
é Sig. (bilateral) : ,000
S N 300 300
o
n
3 Coeficiente "
o) . 493 1,000
S de correlacion
Satisfaccion _ _
Sig. (bilateral) ,000
N 300 300

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

Interpretacion: Se observa un coeficiente de correlacion de 0,493 esto indica
que si existe una correlacion positiva moderada. La significancia arrojo un valor de
0,000 valores menores a 0.05, lo que permite sefalar que la relacion es
significativa. Por tal motivo se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
alterna, finalmente se concluye que, si existe una relacion significativa entre las

variables.
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Prueba de la primera hipotesis especifica:

H1: La dimension elementos tangibles esta relacionada significativamente con la

satisfaccion del usuario de un negocio de servicio educativo.

HO: La dimension elementos tangibles no esta relacionada significativamente con

la satisfaccion del usuario de un negocio de servicio educativo.
Tabla 16

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de la dimension Elementos

tangibles y Satisfaccion

Elementos . .
. Satisfaccion
Tangibles
Coeficiente de "
. 1,000 371
correlacion
Elementos
Tangibles Sig. (bilateral) . ,000
c
S
£ N 300 300
2
n Coeficiente de »
< . 371 1,000
o Satisfaccion ~ correlacion
<
o Sig. (bilateral) 000
N 300 300

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

Interpretacion: Se observa un coeficiente de correlacion de 0,371 lo cual
indica que si existe una correlacién positiva baja. La significancia arrojé un valor de
0,000 cuyo valor es menor a 0.05, lo que permite sefialar que la relacién es
significativa. Por tal motivo se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis

alterna, llegando a la conclusion que si existe una relacion significativa entre las

variables
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Prueba de la segunda hipoétesis especifica:

H2: La dimension confiabilidad estd relacionada significativamente con la

satisfaccion del usuario de un negocio de servicio educativo.

HO: La dimension confiabilidad no esta relacionada significativamente con la

satisfaccion del usuario de un negocio de servicio educativo.

Tabla 17

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de la dimension Fiabilidad y

Satisfaccion

Fiabilidad Satisfaccion

Coeficiente de

y 1,000 ,308™
correlacion
Fiabilidad . .
c Sig. (bilateral) . ,000
c
E N 300 300
(5]
[N
« Coeficiente de "
2 y ,308 1,000
o correlacion
o Satisfaccion . _
Sig. (bilateral) ,000
N 300 300

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

Interpretacion: Se observa un coeficiente de correlacion de 0,308 lo cual
indica que si existe una correlacion positiva baja. La significancia arrojé un valor de
0,000 lo que permite sefalar que la relacion es significativa. Por tal motivo se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, llegando a la conclusion
que si existe una relacion significativa entre las variables factores del Servperf y

satisfaccion
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Prueba de la tercera hipotesis especifica:

H3: La dimensidn capacidad de respuesta esta relacionada significativamente con

la satisfaccion del usuario de un negocio de servicio educativo.

HO: La dimensién capacidad de respuesta no esta relacionada significativamente

con la satisfaccion del usuario de un negocio de servicio educativo.
Tabla 18

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de la dimension Capacidad de

Respuesta y Satisfaccion

Capacidad de

Satisfaccion
Respuesta
Coeficiente de .
lacid 1,000 ,287
Capacidad de corretacion
é Respuesta Sig. (bilateral) . ,000
S
o N 300 300
n
S Coeficiente de .
o y ,287 1,000
I correlacion
Satisfaccion _ _
Sig. (bilateral) ,000
N 300 300

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

Interpretacion: Se observa un coeficiente de correlacién de 0,287 lo cual
indica que si existe una correlacion positiva baja. La significancia arrojé un valor de
0,000, lo que permite sefalar que la relacion es significativa. Por tal motivo se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, llegando a la conclusion
gue si existe una relacion significativa entre las variables factores del Servperf y

satisfaccion total.
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Prueba de la cuarta hipotesis especifica:

H4: La dimension seguridad esta relacionada significativamente con la satisfaccion

del usuario de un negocio de servicio educativo.

HO: La dimensién seguridad no estad relacionada significativamente con la

satisfaccion del usuario de un negocio de servicio educativo.
Tabla 19

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de la dimension Seguridad y

Satisfaccion

Seguridad Satisfaccion

Coeficiente de

. 1,000 ,345™
correlacion
Seguridad . _
é Sig. (bilateral) . ,000
S N 300 300
Q.
n
g Coeficiente de .
o ., ,345 1,000
S correlacion
Satisfaccion . _
Sig. (bilateral) ,000
N 300 300

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

Interpretacion: Se observa un coeficiente de correlacion de 0,345 lo cual
indica que si existe una correlacion positiva baja. La significancia arrojé un valor de
0,000, lo que permite sefalar que la relacion es significativa. Por tal motivo se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, llegando a la conclusion

gue si existe una relacion significativa entre las variables utilizadas en el estudio.
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Prueba de la quinta hipoétesis especifica:

H5: La dimensién empatia esté relacionada significativamente con la satisfaccion

del usuario de un negocio de servicio educativo.

HO: La dimension empatia no estd relacionada significativamente con la

satisfaccion del usuario de un negocio de servicio educativo.

Tabla 20

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de la dimensién Empatia y

Satisfaccion

Empatia Satisfaccion
Coeficiente  de .
, 1,000 ,652
correlacion
- Empatia _ .
g Sig. (bilateral) ,000
©
Q N 300 300
n
S Coeficiente  de ~
e . ,652 1,000
% correlacion
Satisfaccion _ .
Sig. (bilateral) ,000
N 300 300

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

Interpretacion: Se observa un coeficiente de correlacion de 0,652 lo

cual indica que si existe una correlacion positiva moderada. La significancia

arrojo un valor de 0,000, lo que permite sefialar que la relacion es significativa.

Por tal motivo se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna,

llegando a la conclusion que si existe una relacion significativa entre ambas

variables
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V.DISCUSION



En esta seccion se presentan los hallazgos generales de la investigacion que se
contrastan con la teoria relacionada con la variable y los trabajos previos. Permite
identificar los factores que determinan la satisfaccion de los estudiantes de un
instituto privado conociendo su relacién con cada uno de las dimensiones del
servicio sefialados en el cuestionario Servperf. Con relaciéon a lo anterior la
relevancia de los resultados va a permitir que el empresario involucrado en el rubro
educativo conozca los elementos mas valorados por sus clientes y de esta manera

ofrezca un mejor servicio basado en las percepciones de los usuarios.

La mayor limitante del estudio fue al momento de encuestar por la poca
predisposicion del tiempo de la unidad de andlisis debido que se encontraban en
horario de trabajo o estudiando, ante este inconveniente se le realiz6 un
recordatorio mediante llamada telefonica para que resuelvan el cuestionario,

logrando asi completar el nimero de muestra establecida en el estudio.

El objetivo general del estudio fue Identificar qué factores del modelo Service
performance determinan el grado de satisfaccidon en los estudiantes de un instituto
privado. En lo que se refiere al resultado de la hipétesis general se evidencié que
existe una relacion positiva y estadisticamente significativa entre los factores del
ServPerf debido a que el nivel de significancia fue de 0,000 con un coeficiente de
Rho de Spearman de 0.493, indicando que existe una correlacion positiva
moderada, ubicando a empatia y elementos tangibles como los factores mas
relacionados con la satisfaccién. Con resultados similares se encontr6 el estudio
del sector hoteles de Babic et al ., (2019) donde el resultado de correlacion fue de
0.429 , identificando una relacién positiva moderada entre los factores del Servperf
y satisfaccion. Asi mismo la investigacion del sector museos de Voutsa et al., (2020)
los resultados indicaron que existe una correlacion positiva moderada entre todas
las dimensiones de Servperf con satisfaccion, revelando que sélo un efecto positivo
estadisticamente significativo son las dimensiones tangibles con 0.433 y empatia
con 0.445. A pesar que las variables se desarrollaron en contextos diferentes al de
la investigacion se puede identificar la relacion entre las variables y los factores
relacionados con la satisfaccion .En este sentido se comprende que la satisfaccion
se ve relacionada con la percepcién del desemperio del servicio, por lo que Cronin

y Taylor (1992) citado en el estudio de Ramirez (2017) sefalan que es de
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caracteristica multidimensional ya que se ve afectada por diversos aspectos del
servicio. Dentro de este marco de ideas los resultados obtenidos del analisis
descriptivo un 75.7% sefalaron como regular a los factores del servicio. Con
resultados similares se encuentra el articulo de Arias (2019) quien analiz6 las micro
y pequefias empresas del sector hoteles, donde el indice percibido fue regular con
un 79.7%, aunque fue aplicado en un contexto diferente se puede evidenciar la
relacion de las variables. Esto quiere decir que las estrategias que se aplican
deficientemente tienen incidencia en sus dimensiones (tangibilidad, confiabilidad,
respuesta, seguridad y empatia), dando lugar a una menor satisfacciéon de acuerdo
a la relacién directa comprobada entre ambas variables, por lo que queda
evidenciado con los resultados descriptivos de la satisfaccién general, la cual indica
que un 43.3% presentan una satisfaccion media y un 23.3% satisfaccion baja. En
contraste con los resultados del sector salud de Bedoya (2015) quien obtuvo como
satisfaccion global un 71%, revel6 el impacto de la implementacion de un plan de
mejora del servicio. Aunque la variable se desarroll6 en un contexto diferente se
confirma la relacion de las variables. Por lo que el autor Kolter y Keller (2006) citado
en el estudio de Orji et al., (2016) indicaron que el cliente analiza de manera racional

las caracteristicas del servicio sobre la base de su experiencia.

Posteriormente en la investigacion se trazé como primer objetivo especifico
conocer la relacion entre elementos tangibles y satisfaccion del usuario de un
negocio de servicio educativo. En cuanto al resultado de la hipotesis se observo
que existe una relacion positiva y estadisticamente significativa entre elementos
tangibles y satisfaccion, ya que el nivel de significancia fue de 0,000, con un
coeficiente de Rho de Spearman de 0. 371, indicando que existe una correlacion
positiva baja. Con respecto a lo anterior se encontrd similitud con el estudio del
sector bancos de Chi y Phong (2015) quien obtuvo una correlacion de es 0.343
evidenciando una relacion positiva baja entre la dimensién elementos tangibles y
satisfaccion. Aunque el ambiente es diferente, los resultados son comparables
debido a que las variables pueden ser aplicadas a otros contextos, por lo tanto en
la dimension elementos tangibles indica una relacion baja, es por ello que se debe
tomar en cuenta la infraestructura, los materiales facilitados a los estudiantes
deben captar su atencién, también en ello involucra la apariencia pulcra del

personal , ademas de brindarle ayuda a los estudiantes para su comodidad al
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momento en que solicite el servicio . De acuerdo con De la Cruz et al.,(2016) , la
importancia de introducir la satisfaccion con la percepcion del cliente es que permite
orientar de forma correcta el servicio. Lo que queda evidenciado con los resultados
descriptivos, ya que un 55% sefiala como regular a los aspectos que estan
involucrados en esta dimension , debido a la falta de mantenimiento de
infraestructura, apariencia no adecuada del personal y los materiales poco
atractivos de promocion. En contraste con la investigacion de Rosales y Ledn
(2014) aplicada al sector bancos donde un 82.5% sefialé como bueno a elementos
tangibles debido al énfasis en el componente de dimension fisica . Se puede
deducir que al mejorar los aspectos tangibles de la empresa se aumentara su
valoracion por parte de los clientes. Por lo que Torres y Espinoza (2017) indican
que el buen estado de las infraestructuras fisicas, aparatos tecnoldgicos,
colaboradores y promocion proyecta una imagen que el cliente va considerar en su

percepcion del servicio, que luego se vera reflejada en su satisfaccion.

El presente estudio se traz6 como segundo objetivo especifico conocer la
relacion entre confiabilidad y satisfaccion del usuario de un negocio de servicio
educativo. En cuanto al resultado de la hipotesis se observo que existe una relacion
positiva y estadisticamente significativa entre confiabilidad y satisfaccion, ya que el
nivel de significancia fue de 0,000, con un coeficiente de Rho de Spearman de
0,308, indicando que existe una correlaciébn positiva baja entre la dimension
confiabilidad y satisfaccion. Con relacion a lo anterior se encontrdé concordancia con
la investigacion del sector sitio web de Chul y Hyun (2016) porque se obtuvo una
correlaciéon de 0.369 indicando una relacion positiva baja. En este caso las variables
se desarrollaron en un contexto diferente, pero se identifica la relacién entre ambas,
por lo tanto en la dimension confiabilidad indica una relacién baja, es por ello que
se debe tener en cuenta el cumplimiento de las promesas que realiza el personal
administrativo, por otro lado mostrar interés ante cualquier dificultad que requieran
los usuarios, es importante que los docentes y asesores cumplan con sus
responsabilidades sobre todo estar pendientes al momento de realizar el proceso
de los tramites que solicitan los estudiantes. En funcion de lo planteado, Rojas,
Roldan y De la Cruz (2018) afirman que la evaluacion del servicio desde la
perspectiva del cliente proporciona una valoracién mas cercana del servicio recibido

lo cual ayuda a los directivos en la formulacién de futuras estrategias en beneficio
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de la empresa. Esto queda comprobado con el analisis descriptivo de la dimension,
donde un 62% de los encuestados sefialo el desempefio como regular,
convirtiéendose en un &rea de oportunidad para mejorar los procesos y elevar la
satisfaccion general del cliente. Por lo que Tinggui et al.,(2020) hace hincapié que
la satisfaccion se percibe después de la experiencia de servicio. Esto quiere decir
gue se debe mejorar el tiempo y la forma en que el asesor ejecuta el servicio, el
cual debe mostrar interés y amabilidad, para mejorar la experiencia del alumno y
asi elevar su satisfaccion. Para este caso el autor Torres y Espinoza (2017) sefiala
que se debe poner énfasis en la solucién de los problemas de los clientes, sin

cometer retrasos o fallas en la prestacion del servicio.

La presente investigacion se plante6 como tercer objetivo especifico conocer
la relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario de un negocio
de servicio educativo. En cuanto al resultado de la hipoétesis se observo que existe
una relacion positiva y estadisticamente significativa entre capacidad de respuesta
y satisfaccion, ya que el nivel de significancia fue de 0,000, con un coeficiente de
Rho de Spearman de 0,287, indicando que existe una correlacion positiva baja ya
que presenta ciertas deficiencias en el desempefio del servicio. Dentro de este
marco de ideas se encuentra concordancia con el estudio del sector hospitalario de
Georgiadou y Maditinos (2017) debido a que obtuvo un coeficiente de 0,351
indicando una relacién positiva baja entre capacidad de respuesta y satisfaccion.
Por otro lado, los resultados de Elifneh, Goulap y Girma (2020) quienes
desarrollaron su investigacion en el sector bancos indicaron una relacion positiva
moderada porque sus valores fueron de 0.626. En este caso la correlacion fue mas
alta debido a que destinaron mas preguntas a la dimensién capacidad de respuesta
permitiendo evaluar mas funciones. Aungque las variables de ambos estudios se
desarrollaron en contextos diferentes se identifico la relacion entre capacidad de
respuesta con satisfaccion. De acuerdo con Silveira, Romano y Gadda (2020) la
satisfaccion es la evaluacion del desempefio del servicio. Esto se comprueba con
los resultados descriptivos del presente estudio, debido a que un 69.9% de los
encuestados evaluaron la dimension como regular debido a que es poco eficiente
la respuesta de los asesores al momento de atender las preguntas o realizar algun
tramite administrativo. Esto quiere decir que cuanto mejor sea el servicio

administrativo de la instituciébn mayor sera su nivel de valoracion con la dimension.
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Para este caso los autores Surdez, Sandoval y Lamoyi (2018) indicaron que un
alumno llega a su satisfaccion cuando el desempefio de las actividades de la

institucidon es equivalente a sus expectativas.

Posteriormente se propuso como cuarto objetivo especifico conocer la
relacion entre seguridad y satisfaccion del usuario de un negocio de servicio
educativo. En cuanto al resultado de la hipotesis se observo que existe una relacion
positiva y estadisticamente significativa entre seguridad y satisfaccion, ya que el
nivel de significancia fue de 0,000 con un coeficiente de Rho de Spearman de 0.345
indicando que existe una relacion positiva baja. Con relacion a lo anterior se
encuentra similitud con el estudio del sector museos de Voutsa et al., (2020) debido
a que se obtuvo un coeficiente de 0,560 indicando una relacién positiva moderada
entre la dimension seguridad y satisfaccion. En este caso el resultado fue mayor
debido a que se utilizé la escala de nueve elementos para abordar la satisfaccion.
Aungue la variable se desarroll6 en un contexto diferente es comparable con el
estudio debido a que puede ser aplicada en otros sectores. Por lo tanto, en la
dimensién seguridad los estudiantes tienen cierta desconfianza ante el
comportamiento del personal, ello involucra la poca atencion que le prestan al
momento de realizar alguna transaccién bancaria sobre todo la falta de preparacion
para resolver preguntas. En relacién con este tema los autores Pérez y Ramirez
(2016) medir la satisfaccion permite identificar aquellas areas de oportunidad y
reforzar aquellas que no estan funcionando correctamente buscando la mejora
continua de los procesos.Esto se puede afirmar con los resultados descriptivos de
la investigacion donde un 58.7% calificaron como regular la actual dimensién
debido a que el personal no transmite confianza , por lo que es una area de
oportunidad para elevar la valoracién. Con respecto al tipo de relacion la cual es
positiva, lo que indica que ambas variables crecen simultdneamente, esto quiere
decir que al mejorar el perfil del trabajador se va aumentar la satisfaccién de los
estudiantes ya que les va transmitir mayor confianza. Esto tiene relacion con lo
afirmado por Moncada et al., (2017) quien concluy6 que la valoracion positiva de la
dimension seguridad es debido a la eficiencia de atencion mostrada por el personal.
Por lo que Torres y Espinoza (2017) indicaron que el perfil del personal debe reflejar

conocimiento, cortesia, facilidad de comunicacion e inspira confianza.
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Finalmente se formulé como quinto objetivo especifico conocer la relaciéon
entre empatia y satisfaccion del usuario de un negocio de servicio educativo. En
cuanto al resultado de la hipétesis se observo que existe una relacion positiva y
estadisticamente significativa entre empatia y satisfaccion, ya que nivel de
significancia fue de 0,000 con un coeficiente de Rho de Spearman de 0.652
indicando que existe una relacion positiva moderada. Con relacion a lo anterior se
encuentra similitud con el estudio del sector aerolineas de Ying et al., (2015) ya que
se obtuvo un coeficiente de 0.648 indicando una relacion positiva moderada entre
la dimensién empatia y satisfaccion. Aunque la variable se investigé en un ambiente
diferente es comparable se identifico la relacion entre empatia y satisfaccion. Desde
la posicion de Long y Eamoraphan (2015) todo aquello que le produzca bienestar
al estudiante en el instituto va influenciar en su satisfaccion. Esto queda
evidenciado en los resultados del estudio donde un 65.7% de los encuestados
seflalé como regular la dimensién debido a que los alumnos no reciben una
atencién personalizada por parte de los asesores causandoles malestar. Asimismo,
guarda relacién con la investigacion en el sector transporte de Do Pinheiro, Da Cruz
y Faucédo (2015) donde la dimension empatia fue la menos valorada debido a que
los pasajeros no recibian una atencion personalizada. En este caso el contexto
también es diferente pero los resultados son comparables debido a permite
identificar la relacion entre las variables. Por lo que Giinel y Mehdi (2020) indicaron
gue parte de la experiencia del servicio es la atencion brindada al cliente donde los

resultados se van a ver reflejados en su percepcion.
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VI.CONCLUSIONES



A continuacion, se presentan las conclusiones de la investigacion luego del analisis

de los resultados de la estadistica descriptiva e inferencial de investigacion:

Primera: se ha comprobado que la hipotesis general es verdadera, existe
una relacion positiva y estadisticamente significativa entre los factores del Servperf
y la satisfaccion del usuario de un negocio de servicio educativo en el afio 2020. Se
concluye que las dimensiones son regulares y la satisfaccion del cliente es media.
Por otra parte, segun los resultados de Rho de Spearman se obtuvo un coeficiente
de correlacion de 0.493 entre las variables, lo que indica una correlacion positiva
moderada y un nivel de significancia de 0.000. Asimismo, se determind que la
empatia y elementos tangibles son los factores mas relacionados con la
satisfaccion. Por lo tanto, los factores del Service performance se relacionan con la

satisfaccion del cliente.

Segunda: Se ha comprobado que la primera hipétesis especifica es
verdadera, existe una relacion significativa entre elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario de un negocio de servicio educativo en el afio 2020. Se
concluye que la dimension es regular. Por otra parte, segun los resultados de Rho
de Spearman se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.371 entre las variables,
lo que indica una correlacion positiva baja y un nivel de significancia de 0.000. Por
lo tanto, la dimension los elementos tangibles se relacionan con la satisfaccion del

cliente.

Tercera: Se ha comprobado que la segunda hipotesis especifica es
verdadera, existe una relacion significativa entre confiabilidad y la satisfaccion del
usuario de un negocio de servicio educativo en el aflo 2020. Se concluye que la
dimension es regular. Por otra parte, segun los resultados de Rho de Spearman se
obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.308 entre las variables, lo que indica una
correlacion positiva baja y un nivel de significancia de 0.000. Por lo tanto, la

dimension confiabilidad se relaciona con la satisfaccion del cliente.

Cuarta: Se ha comprobado que la tercera hipotesis especifica es verdadera,
existe una relacién significativa entre capacidad de respuesta y la satisfaccion del
usuario de un negocio de servicio educativo en el afilo 2020. Se concluye que la

dimensién es regular. Por otra parte, segun los resultados de Rho de Spearman se
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obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.287 entre las variables, lo que indica una
correlacion positiva baja y un nivel de significancia de 0.000. Por lo tanto, la

dimension capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion del cliente.

Quinta: Se ha comprobado que la cuarta hipotesis especifica es verdadera,
existe una relacion significativa entre Seguridad y la satisfaccion del usuario de un
negocio de servicio educativo en el afio 2020. Se concluye que la dimension es
regular. Por otra parte, segun los resultados de Rho de Spearman se obtuvo un
coeficiente de correlacion de 0.345 entre las variables, lo que indica una correlacion
positiva baja y un nivel de significancia de 0.000. Por lo tanto, la dimension

seguridad se relaciona con la satisfaccion del cliente.

Sexta: Se ha comprobado que la quinta hipétesis especifica es verdadera,
existe una relacion significativa entre empatia y la satisfaccion del usuario de un
negocio de servicio educativo en el afio 2020. Se concluye que la dimension es
regular. Por otra parte, segun los resultados de Rho de Spearman se obtuvo un
coeficiente de correlacion de 0.652 entre las variables, lo que indica una correlacion
positiva moderada y un nivel de significancia de 0.000. Por lo tanto, la dimension

empatia se relaciona con la satisfaccion del cliente.
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VII.LRECOMENDACIONES



Tomando en cuenta que los factores del modelo service performance determinan
la satisfaccion de manera regular en un negocio de servicio educativo, se realizan

las siguientes recomendaciones.

Primera: Se ha observado que el 55,0% de los estudiantes indicaron que la
dimensién elementos tangibles es regular y un 37,0% la calificaron como mala con
respecto a su satisfaccion. Es por ello que se recomienda a la entidad implementar
con equipos modernos, disefiar material interactivo, la apariencia del personal
deber ser la correcta y definitivamente las instalaciones deben estar acorde al
servicio que se adquiere ya que los alumnos tienen la facilidad de elegir y exigir un
servicio educativo més idoneo de acuerdo a sus necesidades y que cumplan con

Sus expectativas.

Segunda: Se ha observado que el 62,0% de los estudiantes indicaron que la
dimension fiabilidad es regular y un 20,0% la calificaron como mala con respecto a
la satisfaccion. Por lo tanto, se recomienda que los directivos como personal
docente y administrativo evalUen las indicaciones que ofrecen al alumnado sobre
todo si estas se van a cumplir en un determinado tiempo. Para ello es primordial
cuidar mucho la identidad, la documentacion para los registros de los datos tanto
de los estudiantes como del personal que labora en el instituto.

Tercera: Se ha observado que el 69,0% de los estudiantes indicaron que la
dimension capacidad de respuesta es regular y un 17,7% la calificaron como mala
con respecto a la satisfaccion. Por lo tanto, se recomienda al director de educacion
superior reforzar la capacitacion del personal, con temas especificos que aporten
al instituto enfatizando en la capacidad de resolver los inconvenientes de los
estudiantes ya que mientras mas capacitado esté el personal menos errores
surgiran en el servicio y de esa manera los alumnos estardn mas satisfechos con

el servicio brindado.

Cuarta: Se ha observado que el 58,7% de los estudiantes indicaron que la
dimensién seguridad es regular y un 18,7% la calificaron como mala con respecto
a la satisfaccién. Por lo tanto, se recomienda que el instituto elabore un control
interno para evitar hechos que afecten la integridad de los estudiantes. Sobre el

trato a los usuarios se deben realizar charlas informativas pedagogicas acerca del
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buen trato al alumnado, pero al mismo tiempo se debe tomar en cuenta los reclamos
gue puedan suscitar. Se debe contratar a personal altamente calificado que cumpla
con el estdndar de profesionalismo que requiera la empresa. Con respecto a las
transacciones electrénicas se debe contar con aplicaciones de facil manejo y sobre

todo que sean confiables.

Quinta: Se ha observado que el 65,7% de los estudiantes indicaron que la
dimension empatia es regular y un 22,0% la calificaron como mala con respecto a
la satisfaccion por lo tanto se recomienda que se realice una atenciéon de manera
personalizada, desarrollando un importante sentido de empatia para entender las
necesidades de los estudiantes y de esta manera apoyar en los requerimientos que

solicite.

Sexta: Se recomienda para futuras investigaciones que para medir y conocer
todos los factores relacionados con la satisfaccion de los estudiantes en institutos
de servicios educativos superiores es importante realizar constantemente
evaluaciones y asimismo implementar procedimientos de mejora continua del
servicio. Del mismo modo realizar un estudio explicativo para conocer como influye

cada factor del modelo service performance en la satisfaccién de los estudiantes.
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Tabla 21

Anexo 1 : Matriz de operacionalizacion de variables

Matriz de operacionalizacion de variables

Variable

Definicion conceptual
de lavariable

Definicion
Operacional

Sub dimensiones

Indicadores

{tems

Escala de medicién

X: factores del servperf

Es la aproximacion a la sa-
tisfaccion desde la perspec-
tiva del cliente Cronin y
Taylor (1992) citado en
Ramirez (2017)

Para determinar los fac-
tores de evaluacién hacia
estudiantes de un nego-
cio que brinda servicio
educativo, se tendra en
cuenta las siguientes di-
mensiones:  elementos
tangibles, fiabilidad, ca-
pacidad de respuesta,
seguridad y empatia. Asi-
mismo, se aplicara un
cuestionario segun la es-
cala de Likert.

Elementos tangibles

Equipos modernos

“El instituto IDCI cuenta con equipos modernos y fun-
cionales para brindarle un buen servicio tanto en el
plano presencial y virtual”.

Material atractivo

“Los elementos materiales (folletos, médulos, publici-
dad, pagina web y plataforma zoom) son visualmente
atractivos y sencillos para usted”.

Buena apariencia del perso-
nal

“El personal (directivo, docente y administrativo) de
esta institucion tiene apariencia pulcra de manera pre-
sencial y virtual”.

Instalaciones acordes al ser-
vicio

“El instituto IDCI brinda los servicios necesarios para
sentirse comodo durante sus clases presenciales y vir-
tuales”.

Confiabilidad

Cumplimiento de la promesa

“El instituto (a través de sus asesores académicos)
cuando promete hacer mejoras en el servicio cumplen”.

Interés en resolver el pro-
blema del cliente

“Cuando los estudiantes tienen problemas con el regis-
tro de matricula, horarios, adquisicién de médulos y en-
trega de certificados, los asesores académicos mues-
tran interés en solucionarlo”.

Confianza en el servicio

“El instituto por el conocimiento de su personal docente
y su trayectoria es digno de confianza.

Minimizacién de errores

“El instituto es cuidadoso con los registros y la docu-
mentacion que maneja (fichas de matricula, pagos,
etc.) evitando al maximo que contengan errores”.

Capacidad de res-
puesta

Informacién de concluir el
servicio

“Los asesores académicos informan con precisién a los
clientes cuando concluira el servicio”.

Servicio con rapidez

“Los tramites administrativos son rapidos y no demoran
mucho tiempo en recibir respuesta”.

Likert
El cuestionario estd com-
puesto por 21 preguntas
de opcién multiple
Totalmente en
desacuerdo=1
En desacuerdo =2
Ni en desacuerdo ni de
acuerdo=3
De acuerdo=4
Totalmente de acuerdo =5




Disposicion en ayudar al
cliente

“El personal educativo del instituto siempre esta dis-
puesto a brindar asesoria ante cualquier dificultad que
presente los estudiantes”.

Atencion de preguntas

“El asesor académico atiende a sus preguntas tanto
administrativas como académicas”.

Seguridad e Personal que transmite con-  “El perfil y el comportamiento del personal transmiten
fianza confianza y seguridad”.
e Seguridad en las transaccio-  “Siente seguridad al realizar transacciones bancarias
nes en las plataformas que brinda el Instituto”.
o Amabilidad en los trabajado-  “El personal es atento, educado y respetuoso al rela-
res cionarse con los estudiantes de manera presencial y
virtual”.
« Nivel de conocimiento “El personal educativo posee un buen nivel de prepa-
racion para resolver preguntas académicas”.
Empatia ¢ Atencion personalizada “La institucion a través de sus asesores académicos

brindan una atencién directa e individual tomando en
cuenta los intereses de cada estudiante”

Comprension de las necesi-
dades del cliente

“Los trabajadores de IDCI comprenden los requeri-
mientos de los estudiantes sobre el servicio educativo”.

Preocupacioén por los intere-
ses personales

“La institucién se preocupa por cuidar los intereses per-
sonales de sus estudiantes".

Disponibilidad de horario

“En IDCI tienen horarios convenientes para todos sus
estudiantes”

Y: satisfaccion

Es el resultado de la valora-
cién de la calidad percibida
del servicio después de la
experiencia de consumo.
Cronin y Taylor (1992) ci-
tado en Ramirez (2017)

Para conocer la relacion
entre los factores que in-
ciden en la satisfaccién
se considera la dimen-
sién satisfaccion total.

Satisfaccion global

Satisfaccién del cliente

“Me siento satisfecho con el servicio integral de IDCI”.

Nota: Adaptacién de la investigacion de Pérez y Ramirez (2016) que utiliza la teoria Cronin y Taylor para establecer los items que componen cada
dimension para determinar la satisfaccion del cliente.



Tabla 22

Anexo 2 : Matriz de consistencia de variables

Matriz de consistencia de las variables

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

Variable

Metodologia

¢Cudles son los factores del
modelo Servperf que determi-
nan el grado de satisfaccion en
los estudiantes de IDCI, Piura
2020?

Identificar qué factores del
modelo Servperf determinan
el grado de satisfaccion en
los estudiantes de IDCI, Piura
2020.

Existe una relacion positiva entre
los factores del modelo Servperf
y el grado de satisfaccion en los
estudiantes de IDCI.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especifica

¢De qué manera se relaciona
los elementos tangibles con la
satisfaccion del usuario de un
negocio de servicio educativo?

Conocer la relacién entre los
elementos tangibles y la satis-
faccion del usuario de un ne-
gocio de servicio educativo.

La dimensiéon elementos tangi-
bles esta relacionada significati-
vamente con la satisfaccion del
usuario de un negocio de servi-
cio educativo.

¢De qué manera se relaciona la
confiabilidad con la satisfaccion
del usuario de un negocio de
servicio educativo?

Conocer la relacion entre
confiabilidad y satisfaccion
del usuario de un negocio de
servicio educativo.

La dimensién confiabilidad esta
relacionada significativamente
con la satisfaccion del usuario de
un negocio de servicio educativo.

¢De qué manera se relaciona
la capacidad de respuesta con
la satisfaccion del usuario de
un negocio de servicio educa-
tivo?

Conocer la relacioén entre ca-
pacidad de respuesta y satis-
faccion del usuario de un ne-
gocio de servicio educativo.

La dimension capacidad de res-
puesta esté relacionada signifi-
cativamente con la satisfaccion
del usuario de un negocio de ser-
vicio educativo.

¢De qué manera se relaciona
la seguridad con la satisfaccion
del usuario de un negocio de
servicio educativo?

Conocer la relacion entre se-
guridad y satisfaccion del
usuario de un negocio de ser-
vicio educativo.

La dimension seguridad esté re-
lacionada significativamente con
la satisfaccion del usuario de un
negocio de servicio educativo.

¢De qué manera se relaciona
la empatia con la satisfaccion
del usuario de un negocio de
servicio educativo?

Conocer la relaciéon entre em-
patia y satisfaccién del usua-
rio de un negocio de servicio
educativo.

La dimension empatia esté rela-
cionada significativamente con la
satisfaccion del usuario de un
negocio de servicio educativo.

Independiente
X: Factores del modelo
Servperf.

Indicadores:
X1: Elementos tangibles.
X2: Confiabilidad

X3: Capacidad de respuesta.

X4: Seguridad
X5: Empatia

Dependiente

Y: Satisfaccion
Indicadores:

Y1: Satisfaccion del cliente

Enfoque

Cuantitativo

Disefio

No experimental

Nivel

Correlacional

Método

Estadistico

Poblacion

Censal

Inst. recoleccion de datos
El cuestionario
Procesamiento de datos
Matematica

Tipo de anédlisis
Estadistico

Poblacién: 300

Muestra: 300

Nota: Elaboracion propia.



Anexo 3: Instrumento de recoleccién de datos

Estimado usuario, somos estudiantes de la carrera de Marketing y Direcciéon de empresas,
el presente cuestionario pretende conocer su opinion acerca de los factores que determinan el grado
de satisfaccion en negocios de servicio educativo utilizando el modelo Servperf, por lo que se le
solicita la mayor sinceridad posible ya que su contribucidon es muy importante para el desarrollo de
la investigacion. El cuestionario tiene una duracion de 5 min donde la informacion recopilada sera
utilizada de manera confidencial, agradecemos su valiosa colaboracion.

Sirvase a responder las siguientes interrogantes marcando con un aspa (X):

|. Datos generales:
1. Género: masculino( ) Femenino( )
2. Edad: 18-22afios ( ) 23-27afios( ) 28afiosamas ( )

Instrucciones:

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

Il. Datos especificos: Marque con una “x” la alternativa de respuesta que se adecue a su criterio.

Valoracion
N° Dimension: Elementos tangibles 1 2 3 4 5

1 El instituto IDCI cuenta con equipos moder-
nos y funcionales para brindarle un buen
servicio tanto en el plano presencial y virtual.
2 Los elementos materiales (folletos, médulos
y publicidad, pagina web y plataforma zoom)
son visualmente atractivos y sencillos para
usted.
3 El personal (directivo, docente y administra-
tivo) de esta institucion tiene apariencia pul-
cra de manera presencial y virtual.
4 El instituto IDCI brinda los servicios necesa-
rios para sentirse cémodo durante sus cla-
ses presenciales y virtuales.

Dimension: Fiabilidad

5 El instituto (a través de sus asesores acadé-
micos) cuando promete hacer mejoras en el
servicio cumplen.

6 Cuando los estudiantes tienen problemas
con el registro de matricula, horarios, certifi-
cados, los asesores académicos muestran
interés en solucionarlo.

7 El instituto por el conocimiento de su perso-
nal docente y su trayectoria es digno de con-
fianza

8 El instituto es cuidadoso con los registros y
la documentacién que maneja (fichas de
matricula, pagos, etc.) evitando al maximo
gue contengan errores.




Dimensidn: Capacidad de respuesta

09

Los asesores académicos informan con pre-
cision a los clientes cuando concluira el ser-
vicio.

10

Los tramites administrativos son rapidos y
no demoran mucho tiempo en recibir res-
puesta.

11

El personal educativo del instituto siempre
esta dispuesto a brindar asesoria ante cual-
quier dificultad que presente los estudian-
tes.

12

El asesor académico atiende a sus pregun-
tas tanto administrativas como académicas.

Dimensidn: Seguridad

13

El perfil y el comportamiento del personal
transmiten confianza y seguridad.

14

Siente seguridad al realizar transacciones
bancarias en las plataformas que brinda el
instituto.

15

El personal es atento, educado y respetuoso
al relacionarse con los estudiantes de ma-
nera presencial y virtual.

16

El personal educativo posee un buen nivel
de preparacién para resolver preguntas y
hacer interesantes las propuestas.

Dimension: Empatia

17

La institucion a través de sus asesores aca-
démicos brinda una atencién directa e indi-
vidual tomando en cuenta los intereses de
cada estudiante

18

Los trabajadores de IDCI comprenden los
requerimientos de los estudiantes sobre el
servicio educativo

19

La institucién se preocupa por cuidar los in-
tereses personales de sus estudiantes.

20

En IDCI tienen horarios convenientes para
todos sus estudiantes.

Satisfaccion total

21

Me siento satisfecho con el servicio integral
de IDCI




Anexo 4: Resultados de la 'V de Aiken

Tabla 23
Validez de contenido de la primera variable factores del Servperf

N° ltems Na DE V Aiken

Relevancia 4.00 0.00 1.00

item 1 Pertinencia 4.00 0.00 1.00

Claridad 4.00 0.00 1.00

Relevancia 4.00 0.00 1.00

ftem 2 Pertinencia 4.00 0.00 1.00

Claridad 4.00 0.00 1.00

Relevancia 4.00 0.00 1.00

item 3 Pertinencia 4.00 0.00 1.00

Claridad 4.00 0.00 1.00

Relevancia 4.00 0.00 1.00

item 4 Pertinencia 4.00 0.00 1.00

Claridad 4.00 0.00 1.00

Relevancia 4.00 0.00 1.00

ftem 5 Pertinencia 4.00 0.00 1.00

Claridad 4.00 0.00 1.00

Relevancia 4.00 0.00 1.00

item 6 Pertinencia 4.00 0.00 1.00

Claridad 4.00 0.00 1.00

Relevancia 4.00 0.00 1.00

ftem 7 Pertinencia 4.00 0.00 1.00

Claridad 4.00 0.00 1.00

Relevancia 4.00 0.00 1.00

ftem 8 Pertinencia 4.00 0.00 1.00

Claridad 4.00 0.00 1.00

Relevancia 4.00 0.00 1.00

item 9 Pertinencia 4.00 0.00 1.00

Claridad 4.00 0.00 1.00

Relevancia 4.00 0.00 1.00

ftem 10 Pertinencia 4.00 0.00 1.00

Claridad 4.00 0.00 1.00

Relevancia 4.00 0.00 1.00

item 11 Pertinencia 4.00 0.00 1.00

Claridad 4.00 0.00 1.00

. Relevancia 4.00 0.00 1.00

ltem 12

Pertinencia 4.00 0.00 1.00




Claridad 4.00 0.00 1.00
Relevancia 4.00 0.00 1.00
ftem 13 Pertinencia 4.00 0.00 1.00
Claridad 4.00 0.00 1.00
Relevancia 4.00 0.00 1.00
item 14 Pertinencia 4.00 0.00 1.00
Claridad 4.00 0.00 1.00
Relevancia 4.00 0.00 1.00
ftem 15 Pertinencia 4.00 0.00 1.00
Claridad 4.00 0.00 1.00
Relevancia 4.00 0.00 1.00
item 16 Pertinencia 4.00 0.00 1.00
Claridad 4.00 0.00 1.00
Relevancia 4.00 0.00 1.00
item 17 Pertinencia 4.00 0.00 1.00
Claridad 4.00 0.00 1.00
Relevancia 4.00 0.00 1.00
ftem 18 Pertinencia 4.00 0.00 1.00
Claridad 4.00 0.00 1.00
Relevancia 4.00 0.00 1.00
item 19 Pertinencia 4.00 0.00 1.00
Claridad 4.00 0.00 1.00
Relevancia 4.00 0.00 1.00
ftem 20 Pertinencia 4.00 0.00 1.00
Claridad 4.00 0.00 1.00
Nota: Datos extraidos del programa estadistico Excel.
Tabla 24
Validez de contenido de la segunda variable Satisfaccién
N° tems 0 DE V Aiken
Relevancia 4.00 0.00 1.00
ftem 1 Pertinencia 4.00 0.00 1.00
Claridad 4.00 0.00 1.00

Nota: Datos extraidos del programa estadistico Excel.



Anexo 5 : Confiabilidad del Instrumento

Tabla 25
Estadistica de fiabilidad por elemento de la variable factores del Servperf
Media de Varianza Alfa de
escala si de escala  Correlacién Cronbach
el siel total de siel
elemento elemento elementos  elemento
se ha se ha corregida se ha

suprimido  suprimido suprimido

Dal: El instituto IDCI cuenta con equipos

modernos y funcionales para brindarle un buen 56.83 157.730 .637 .922

servicio tanto en el plano presencial y virtual.

Da2: Los elementos materiales (folletos, médulos

y publicidad, pagina web y plataforma zoom) son 56.63 161.344 436 .926

visualmente atractivos y sencillos para usted.

Da3: El personal (directivo, docente y

administrativo) de esta institucion tiene apariencia 56.20 157.269 571 .924

pulcra de manera presencial y virtual.

Da4: El instituto IDC brinda los servicios

necesarios para sentirse comodo durante sus 56.40 155.283 711 921

clases presenciales y virtuales.

Db5: El instituto (a través de sus asesores

académicos) cuando promete hacer mejoras en el 56.33 155.057 .610 .923

servicio cumplen.

Db6: Cuando los estudiantes tienen problemas

con el registro de mat_rlcula, horarlos_, cer}lflcados, 56.20 151 614 687 921

los asesores académicos muestran interés en

solucionarlo.

Db7: El instituto por el conocimiento de su

personal docente y su trayectoria es digno de 55.80 154.510 .642 .922

confianza.

Db8: El instituto es cuidadoso con los registros y

la documentacion que maneja (fichas de 55.67 156.230 548 924

matricula, pagos, etc.) Evitando al maximo que

contengan errores.

Dc9: Los asesores académicos informan con

precision a los clientes cuando concluira el 56.00 153.448 573 .924

servicio.

Dc10: Los tramites administrativos son rapidos y 56.03 158.723 541 924

no demoran mucho tiempo en recibir respuesta.

Dc11: El personal educativo del instituto siempre

esta dispuesto a brindar asesoria ante cualquier 56.23 155.978 .760 .920

dificultad que presente los estudiantes.

Dc12: El asesor académico atiende a sus 56.17 158.764 589 923

preguntas tanto administrativas como académicas.




Dd13: El perfil y el comportamiento del personal

- ' ; 56.07 154.202 749 .920
transmiten confianza y seguridad.
Dd14: Siente seguridad al realizar transacciones
bancarias en las plataformas que brinda el 55.83 155.799 .694 921

instituto.

Dd15: El personal es atento, educado y
respetuoso al relacionarse con los estudiantes de 55.73 173.857 -.068 .935
manera presencial y virtual.

Dd16: El personal educativo posee un buen nivel
de preparacién para resolver preguntas y hacer 56.00 152.759 .853 .918
interesantes las propuestas.

Del7: La institucién a través de sus asesores
académicos brinda una atencién directa e

S X 56.17 152.626 746 .920
individual tomando en cuenta los intereses de

cada estudiante.

Del8: Los trabajadores de IDCI comprenden los

requerimientos de los estudiantes sobre el servicio 56.27 155.720 597 .923
educativo.

De19: La institucion se preocupa por cuidar los 56.40 155.007 668 922
intereses personales de sus estudiantes.

De20: En IDCI tienen horarios convenientes para 55.93 159.857 512 925

todos sus estudiantes.

Nota: Datos extraidos de la prueba piloto aplicada a los estudiantes de IDCI.

Tabla 26
Estadistica de Fiabilidad por elemento de la variable Satisfaccion
. Varianza Alfa de
Media Qe de escala Correlacion Cronbach
escala si el . .
si el total de si el
elemento se
ha elemento  elementos  elemento
S se ha corregida se ha
suprimido L -
suprimido suprimido
Stil: Me siento satisfecho con el 317 902 1.000

servicio integral de IDCI.

Nota: Datos extraidos de la prueba piloto aplicada a los estudiantes de IDCI.



Anexo 6 :Validacion por Juicio de Expertos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“FACTORES QUE DETERMINAN EL GRADO DE SATISFACCION EN NEGOCIOS DE SERVICIO EDUCATIVO UTILIZANDO EL
MODELO SERVPERF. CASQ: IDCI, PIURA-2020”

Certificado de validez del instrumento que mide la variable Factores de Servperf

N° DIMENSIONES | items Pertinencia’ | Relevancia _l Claridad” Sugerencias
M| D[ A M| M| D] A M| M| O] A ™
FACTORES DEL SERVPERF
D Al D Al D A
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES
1 “El instituto IDCI cuenta con equipos modemos y funcionales para X X X
brindarle un buen servicio tanto en el plano presencial y virtual™.
2 “Los elementos materiales (folletos, modulos, publicidad, pagina web y X X F
plataforma zoom) son visualmente atractivos v sencillos para usted™.
3 “El personal (directivo, docente y administrativo) de esta insfitucion tiene X X E
apariencia pulcra de manera presencial y wirtual™.
4 | “El instituto IDCI brinda los servicios necesarios para sentirse comodo £ X X
durante sus clases presenciales y virtuales™.
DIMENSION 2: FIABILIDAD
5 “El instituto (a través de sus asesores académicos) cuando promete hacer X X X
mejoras en &l servicio cumplen”.
“Cuando los estudiantss tienen problemas con el registro de matricula, X X X
6 horarios, adquisicion de modulos v entrega de cerificados, los asesores
académicos muestran interés en solucionario”.
7 “El institute por el conocimiento de su personal docente y su frayectoria x X X
es digno de confianza.
“El insfituto es cuidadoso con los registros y la documentacion que E X x
8 maneja (fichas de matricula, pagos, etc.) evitando al maximo que
contengan emores”.
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
¢ | “Los asesores académicos informan con precision a los clientes cuando X X x
concluira &l servicio”.
1o | Los tramites administratives son rapidos y no demoran mucho tiempo en X X X
recibir respuesta_
11 | “El personal educativo del instituto siempre esta dispuesto a brindar X X X
asesoria ante cualguier dificultad gue presente los estudiantes™.
12 | El asesor académico atiende a sus preguntas tanto administrativas como X Ed E3
académicas.
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
DIMENSION SEGURIDAD
13 | Elperfilyel s i del personal transmite confianza y seguridad X X ES
14 | Siente seguridad al realizar fransacciones bancarias en las plataformas X X X
que brinda el Instituto.
15 | El personal es atento, educado y respetucso al relacionarse con los X X ES
estudiantes de manera presencial y virtual.
1g | “El personal educativo posee un buen nivel de preparacion para resolver x Ed Ed
pregunias académicas®
DIMENSION EMPATIA
“La institucion a traves de sus asesores academicos brindan una X X ES
17 | atencién directa e individual tomando en cuenta los intereses de cada
estudiante”
45 | Los ftrabajadores de IDCI comprenden los requerimientos de los x * Ed
estudiantes sobre &l servicio educativo™
1o | La institucion se preocupa por cuidar los intereses personales de sus x Ed Ed
estudiantes.
20 | En |DCI tienen horarios convenientes para todos sus estudiantes. X X X
Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador : Mg. Waldo Cabellero Mujica. DNI: 41058760
Especialidad del validador: Magister
. - MD: Muy en desacuerdo Q
*Pertinencia: B item comesponde al concepbo teorico forrmalado
Relevancia: El item ¢ apropiado para representar al comgonente o D:En desacuerdo
dimension especifica del constructo A:De acuerdo
Claridad: S= entiende sin dificultad alguna el emnciado del itsm, ez
condien, exacto y directo MA: Muy de acuerdo 13 de septiembre del 2020

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando log iteme planteados son
suficientes para medit [a dimension



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“FACTORES QUE DETERMINAN EL GRADO DE SATISFACCION EN NEGOCIOS DE SERVICIO EDUCATIVO UTILIZANDO EL
MODELO SERVPERF. CASO: IDCI, PIURA-2020
Certificado de validez del instrumento que mide la variable Satisfaccién

NE DIMENSION | ftems Pertinendia’ Helevam:ia‘_l Cla'idad‘_l Sugerendias
Satisfaccion ol o o e B e e it B
D A|lD AlD A
DIMENSION: Satisfaccion Global
21 | Me siento satisfecho con el servicio integral de 1DCI X X X
Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador : Mg. Waldo Caballero Mujica. DNI: 41058760
Especialidad del validador: MAGISTER.
R . MD: Muy en desacuerdo Q
"Pertinencia: B item comesponde al conceplo tedrico formulado.
*Relevancia: El itm es apropiado para representar al componsnte o D: En desacuerdo
dimension especifica del constructo A:De acuerdo
3Claridad: Sz entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es A: d d
conciso, sxacto y directn MA: Muy de acuerdo 13 de septiembre de 2020

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los iteme planteados son
suficientes para medir la dimensicn

Fwd: VALIDACION DE JUICIO A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
@ Reenvié este mensaje el Lun 14/09/2020 19:25.

WALDO CABALLERO MUJICA <cmujicaw@ucwvirtual.edu.pe>
Lun 14, 2:11
Para: icherr

oran@gmail.com: Lisseth.santur@hotmail.com

’IJT‘ FORMATO VALIDACION.pdf

L LI G

---------- Forwarded message ---------

De: WALDO CABALLERO MUJICA <cmujicaw@ucyvirtual.edu.pes
Date: lun., 14 sept. 2020 a las 10:02

Subject: Re: VALIDACION DE JUICIO A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
To: <icherre@zyasac.com>




UNIVERSIDAD César VALLEJO

“FACTORES QUE DETERMINAN EL GRADO DE SATISFACCION EN NEGOCIOS DE SERVICIO EDUCATIVO UTILIZANDO EL
MODELO SERVPERF. CASO: IDCI, PIURA-2020"

Cenrtificado de validez del instrumento que mide la variable Factores de Servperf

N DIMENSIONE § | Tama & _I l:llllmn-_l Sugerencias
MID|A| M| M[D] A M| M| D &) M
FACTORE S DEL SERVPERF
D AlD AlD A
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES
1 “El msttuto IDC] cuenta con equipes modemos y funconales pam X X X
Mmﬂmmudmm wartual”.
7 | Los e pubbcidad, pagina web y X X X
Z00iM) 500 visuaimente Sractivas ¥ sencllos pars usted”.
3 “El personal [drectve. docente y admsirative) de esta instiucon bene X X X
apanencia pulcra de manera presencial y vimual™.
4 El nsitvio |DC] banda los sermoos necesanos para sentrse comodo X X X
‘durante sus clases presanciales y winuales™
DIMENSION Z- FIABILIDAD
5 Elm{inmﬂemmm]warmpfunmhm X X X
MEES &N &l SEnicED
mmmsﬂmp con & regsto de mamoula, x X X
| o 1 de middub mum 0% asesmes
demicos muesiran inferés a0
7 Bmwdmdempusamldmuﬂysum X X X
25 digno de conk
“El instutn &5 cudadaso con los registros y 3 documentacon que x x x
f | maneja (fichas de maticula, pagos. etc) evitando al madmo que
CONENgEn emres”.
DIMEN SION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
g “Los demicos inf con 1500 3 los chentes cuando X X X
a5 el ey
1o | Los ramies adminsiraivos 500 rapedos y no Semoran mucho Bempo en X X X
recibr respuesta.
11 | "El personal educatwo del insteuto siempre esta depuesto @ brndar X X X
asesona ante cuab dificultad gue presente los estudantes”
12 | El aseser academico abende a sus @nto coma X X X
UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO
DIMENSION SEGURIDAD
13 | El perfi y el comp: e del parsonal tr confianza y segunidad X X n
4a | Seente segundad al realizar ransacciones bancanas en las plataformas. X X X
que brinda ol Instiuto.
1 | B personal es atenio. a se con fos X X X
Eluﬁmdemamp'mal u‘l.ld
1 | "El personal educativo posee un buen nivel de prep: 30N para X E X
preguntas academicas”
DIMENSION EMPATIA
“La nsbtucion a3 baves de sus asesores academicos bondan una X x x
17 | stencidn directa e indiwidual tomando en cuenta los intereses de cada
estudiante”
™ mewlmmmwum X X X
estudiantes sobre &l servicio educative
1% hmmmpﬁmhﬁmmhm X x x
sstudianies
20 | En IDC] tienen horanos convenientes para todos sus estudiantes. X x x
Observaciones:
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos v nombres del juez validador: MEA Vilma Cristing Celis Sirlopa. DINT: 41954053

Especialidad del validsdor- MBA Adminivracicn Estratérics ds Empresss- Coordinsdora de Promocione v publicidad -

Partinencia: £ i comesgonds 3 coneptn torcs Rormuads MD: Muy en desacuerdo [ ; O
T —— - a o O En desacuerdo \ &
tnints:sn-:' Suiad agena o enunciado e dem, p—— '
= L1
CONCES, exAcD y Brec MA: Muy descuando 12 de septiembre del 2020

Mola Sefcenca, o doe sfcencE cuands s s planieados on
sfrenies pars medr B fmenzion




Re:

[S]

wn

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD

“FACTORES QUE DETERMINAN EL GRADO DE SATISFACCION EN NEGOCIOS DE SERVICIO EDUCATIVO UTILIZANDO EL
MODELO SERVPERF. CASO: IDCI, PIURA-2020
Certificado de validez del instrumento que mide la variable Satisfaccion

[ DEAEN SION | ems Partinencis’ _I m—l Sugerencias
Satisf i6n M| DJA| M| M|D|A] M| M D] A] M
D alD AlD A
DIMENSION: Satisfaccion Global
21 | Me siento satisfecho con el servicio integral de IDCI X X X
Observaciones:
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de ir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos v nombres del juez validador: MEA Vilma Cristing Celbis Sirlopn. DINT:- 41984033

Especialidsd del valis MEA Adminisracion Eswrarezica de Empresss- Coordinadors de Promocione v poblicidad

)
- MD: Muy en desacuerdo .{H
"Pariinanciz mm.wmm »
Relvanciac £ e & PELAESENE 3 D: En desacuerdo { { {
ms:nu:' ] swunciagn oel A Do s '/
] BGNE & ETLES R
CONCESS, EXEC Y dreCio MA: Muy de acuerdo

12 de septiembre de 2020

Motd Sefcenca, e a2 SURCENCE Cuands 05 TS DIEnEaas 500
SACENMES B3ME MENT B Smenson

: VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

Reenvid este mensaje el Lun 14/09/2020 19:34,

Py

Traducir mensaje a: Espafiol | No traducir nunca de: Inglés

g
Lun 14/08/2020 01225 D 9 >
Para; Usted

° VILMA CRISTINA CELIS SIRLOPU <vceliss@ucwvirtual.edu.pe>

FORMATO VALIDACION isabe...
124 KB

Estimada Lisseth
Remito Validacion

Cordiales saludos

Atte
MBA. Cristina Celis S.



UNIVERSIDAD CEsSAr VALLEJO

“FACTORES QUE DETERMINAN EL GRADO DE SATISFACCION EN NEGOCIOS DE SERVICIO EDUCATIVO UTILIZANDO EL
MODELO SERVPERF. CASO: IDCI, PIURA-2020"

Certificado de validez del instrumento que mide la variable Factores de Servperf

[T DIIENSIOHE & | Hama _I | m_l Sugerenciss
M D) A M MID| A] M| M D] A M
FACTORES DEL SERVPERF
D AlD AlD A
DIMEN SION 1: ELEMENTO S TANGIBLE S
1 | "El instiute I0C] cuenta con equipps modemos y funcionales pam X X X
Mmhmsmmudmm wirual™.
7 | Los e ales (folletos, modul sblicdad, pagina web y X X x
Zo0m) son ¥ dios para usted”.
3 'Bm[ﬁmm,m:ﬁmmm X X x
4 amlmmmmmmmm X X x
duranie sus clases p las y
DMENSION Z FIABILIDAD
5 “El msvtuio (3 raves de sus 8C0S ) cuando promede hacer X X X
mejoras en & servicio den”
mhmmﬁmpﬂmlaSmndw&mﬁm x x X
& mmum;wum s asesores
7 Bmwdmd&mwmﬂdmuﬂysum X X X
s digno de confianza.
“El insttuto &5 cudadoso con los registros y 3 documentacon que x X X

® | maneja ifichas de mamcula, pages. etc) svilando 3l midmo que
emores”.

DIMEN SION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

s | Los DEAmICOS 8 con precision a los chentes cuando X X x
Suirs el servicia”
1 | Los ramites admnsiraivos 500 rapidos ¥ NO demoran mucho bempo en X X X
recibir respuesta
™ Bmmdﬂmmmmw:m X X X
F3eEs00ia ante cuak dificultad que p los estudiantes”
12 | El asesor academico abende a sus @Nio A0MEMSTFIVAS oMo x x X
académicas.
UNIVERSIDAD César VALLEJO
DIMENSION SEGURIDAD
13 | El perfil y ol comportamients del parsonal transmite confianza y seguridad X X X
44 | Swente seguridad al realizar transacciones bancarias en las plataformas X X X
que brinda & Instiuto.
s |EP s sterio. ¥ a con ko x x 3
sstudiantes de manera prasencial y wl.ld
15 | "Bl personal educativo posee un buen nivel de preparacion para reschver X E X
s
DIMEN SION EMPATIA
“La insttucion 3 Waves de sus asesores academicos  bondan una X x X
17T | atencidn directa e indiidual tomando en cuenta los intersses de cada
estudiante”
™ meulmmmmum X X X
estudiantes sobre of senvicio educative’
" hmumwmmmmhm X x x
estudianes.
2 | EnlDCI senen horanos conveniantes para todos sus estudianies. X X x
DObservaciones:
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de commegir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos v nombres del juez validador: Mg Nelly Melivia Vilca Horna DN 44344337

d del vali A

Saancia: £t o MO Muy en desacuerdo

I —— a o D: En desacuerdo
!:-ihtsaau:' SRS Sguns & Swncad0 o fem, A:De acuerdo
=, -
concisa, exacio y direcn MA: Muy de acuerdo 22 de septiembre del 2020
Motz L (=3 son

SUFCETIES DarE TRIT I3 Smenzon



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD

“FACTORES QUE DETERMINAN EL GRADO DE SATISFACCION EN NEGOCIOS DE SERVICIO EDUCATIVO UTILIZANDO EL
MODELO SERVPERF. CASO: IDCI, PIURA-2020
Certificado de validez del instrumento que mide la variable Satisfaccion

[ DEAEN 510N | iiema "_I _I W_I Sugerencias
Satisfaccion M | D] A ™| ] O] AT | @] o] &7 |
] alo AlD A
DIMENSION: Satisfaccion Global
21 | Me sienio satisfecho con el servicio integral de IDCI Hd X X
Observaciones:
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X | Aplicable después de comegir [ ] No aplicable [ ]
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Para: Usted

“Instrumentos revisados y validados, son aplicables”

Melissa Vilca Horna | Responsable de la Unidad de Investigacion Ellun, 14 sept, 2020 a las 0:14, lisseth santur manuel

EP de Marketing y Direccién de Empresas | Campus San Juan de Lurigancho (<lisseth.santur@hotmail.com =) escribié:
Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asimismo,
Cel. 993 415 790 - N
hacer de su conecimiento que siendo estudiantes de |a escuela de Marketing y
direccion de empresas de la UCY, en |3 sede Piura requiero validar los instrumentos
con los cuales recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar la

investigacion para optar el titulo profesional de Licenciado en Marketing y Direccidn
de emprasas.

El titulo del proyecto de investigacidn es: “Factores que determinan el grado de satisfaccion en negocios de servicio educativo ufilizando el modelo Servperf, Caso: IDCI, Piura-
2020”y siende imprescindible contar con la aprobacidn de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado conveniants recurrir 2 usted,





