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Presentación 
 

Señores Miembros del Jurado:  

 

En cumplimiento de las disposiciones del Reglamento de la Escuela de 

Postgrado de la Universidad Cesar Vallejo y a fin de obtener el Grado de Doctor 

en Educación, presento el trabajo de investigación: “Factores que inciden en la 

calidad del servicio universitario a partir de expectativas y percepciones de 

estudiantes de una universidad pública, Abancay – 2016”, cuyo objetivo fue 

determinar los factores que inciden en la calidad del servicio universitario a partir 

de expectativas y percepciones de estudiantes de una universidad pública, 

Abancay – 2016. 

 

La presente investigación está dividida en siete capítulos: el capítulo I, 

considera la introducción que contiene los antecedentes, fundamentación 

científica, justificación, problema, hipótesis y objetivos de la investigación; el 

capítulo II, incluye las variables de estudio, la operacionalización de las variables, 

metodología, tipo y diseño de investigación, las técnicas e instrumentos de 

recolección de datos y métodos de análisis; el capítulo III, lo conforman los 

resultados de la investigación; el capítulo IV aborda la discusión de los resultados; 

el capítulo V discurre las conclusiones de la investigación; el capítulo VI trata las 

recomendaciones; el capítulo VII presenta las referencias bibliográficas y 

finalmente se despliega los anexos. 

 

 Espero señores miembros del jurado que esta investigación se ajuste a las 

exigencias establecidas por la Universidad y merezca su aprobación. 

 

El autor 
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Resumen 
 

La investigación titulada “Factores que inciden en la calidad del servicio 

universitario a partir de expectativas y percepciones de estudiantes de una 

universidad pública, Abancay – 2016”, tuvo por finalidad determinar los factores 

que inciden en la calidad del servicio universitario a partir de expectativas y 

percepciones de estudiantes de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de 

Apurímac, Abancay – 2016, se desarrolló utilizando el modelo SERVQUAL 

basado en las discrepancias de expectativas y percepciones desarrollado por 

Parasuraman, Zeithml y Berry (1985).  

 

 El estudio se realizó bajo el enfoque cuantitativo, de tipo no experimental, 

corte transversal, diseño descriptivo y causal; el muestreo fue no probabilístico y 

la muestra estuvo conformada por 332 estudiantes. Los instrumentos de 

investigación fueron sometidos a validez y confiabilidad. Se aplicó dos 

cuestionarios: de expectativa y percepción, adaptados según la estructura de la 

encuesta SERVQUAL. 

 

 Luego de la recolección y procesamiento estadístico de datos, se encontró 

que el 26.99% de los estudiantes consideran que sus expectativas fueron 

superadas; el 30.81% estiman que sus expectativas fueron satisfechas; y el 

42.21% piensan que sus expectativas fueron insatisfechas; así mismo, se tiene 

una brecha negativa entre expectativas y percepciones. Los factores más críticos 

y que necesitan mayor atención desde el punto de vista de su requerimiento de 

acciones de mejora, son proyección de seguridad y elementos tangibles. A nivel 

general, se encontró que no existe asociación de los factores de las variables 

expectativa y percepción de estudiantes con el nivel de calidad del servicio 

universitario (p=0.602 > 0.05); en cambio, a nivel de factores de determinó la 

existencia de asociación entre dichos factores (p=0.000 < 0.05). 

 

Palabras claves: Calidad del servicio universitario, expectativa, percepción y 

satisfacción. 
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Abstract 
 

The research entitled "Factors that affect the quality of the university service based 

on the expectations and perceptions of students of a public university, Abancay - 

2016", was aimed at determining the factors that affect the quality of the university 

service based on expectations and Perceptions of students from the National 

University Micaela Bastidas of Apurímac, Abancay - 2016, was developed using 

the SERVQUAL model based on the discrepancies of expectations and 

perceptions developed by Parasuraman, Zeithml and Berry (1985). 

 

The study was carried out under the quantitative approach, of non-

experimental type, cross-sectional, descriptive and causal design; the sample was 

non-probabilistic and the sample consisted of 332 students. The research 

instruments were subjected to validity and reliability. Two questionnaires were 

applied: of expectation and perception, adapted according to the structure of the 

SERVQUAL survey. 

 

After the collection and statistical processing of data, it was found that 

26.99% of the students consider that their expectations were exceeded; 30.81% 

consider that their expectations were met; and 42.21% think that their expectations 

were dissatisfied; Likewise, there is a negative gap between expectations and 

perceptions. The most critical factors that need more attention from the point of 

their demand for improvement actions are safety projection and tangible elements. 

At the general level, it was found that there is no association of the factors of the 

variables expectation and perception of students with the level of quality of the 

university service (p = 0.602> 0.05); On the other hand, at the level of 

components, the association between these factors was determined (p = 0.000 

<0.05). 

 

Key words: Quality of university service, expectation, perception and satisfaction. 
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Resumo 
 
 
A pesquisa intitulada "Fatores que afetam a qualidade do serviço universitário de 

expectativas e percepções de estudantes de uma universidade pública, Abancay - 

2016", tem como objetivo determinar os fatores que afetam a qualidade do serviço 

universitário de expectativas e percepções de estudantes da Universidade 

Nacional de Micaela Bastidas de Apurimac, Abancay - 2016 foi desenvolvido 

utilizando o modelo SERVQUAL com base nas diferenças de expectativas e 

percepções desenvolvidas por Parasuraman, Zeithml e Berry (1985). 

 

O estudo foi realizado sob o enfoque quantitativo, não experimental, 

transversal, descritivo e projeto causal; não foi amostragem probabilística e 

amostra foi composta por 332 alunos. Os instrumentos de pesquisa foram 

submetidos a validade e confiabilidade. Dois questionários foram aplicados: 

expectativa e percepção, adaptada de acordo com a estrutura da pesquisa 

SERVQUAL. 

 

Após recolha e tratamento estatístico dos dados, verificou-se que 26,99% 

dos estudantes acreditam que as suas expectativas foram superadas; a 

estimativa de 30,81% que as suas expectativas foram atendidas; e 42,21% 

pensam que as suas expectativas foram satisfeitas; Da mesma forma, ele tem 

uma diferença negativa entre expectativas e percepções. Os fatores mais críticos 

que precisam de mais atenção do ponto de sua exigência de ações de melhoria 

são rastreio de segurança e tangíveis. No geral, verificou-se que não houve 

associação dos fatores de variáveis expectativa e percepção dos alunos com o 

nível de qualidade do serviço universitário (p = 0,602> 0,05); No entanto, ao nível 

dos componentes que determinou a existência de uma associação entre estes 

factores (p = 0,000 <0,05). 

 

Palavras-chave: Qualidade de serviço universidade, expectativa, percepção e 

satisfação. 

 




