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Resumen

El presente estudio, titulado “Calidad del servicio educativo y satisfacciéon de
los estudiantes del Programa de Estudios de Administracion del IESTP Cayetano
Heredia de Chiclayo, 2021” tuvo como objetivo principal identificar la relacion
existente entre la calidad del servicio brindado y la satisfaccidén de los estudiantes
del Programa de Estudios de Administracion. El estudio fue de tipo aplicado, disefio
no experimental y correlacional simple. La poblacién y muestra de estudio estuvo
conformada por los 117 estudiantes que integraron el Programa de Estudios de
Administracion. Se desarrolld6 una encuesta para recolectar la informacion
requerida sobre las dos variables estudiadas, tomando como base la escala
“Calidad de Servicio en Educacion Superior a Distancia” (DIHESQ). La
contrastacion de hipétesis se realiz6 mediante la prueba de Chi Cuadrado. De este
modo, se concluy6 que si existe relacion directa entre las variables estudiadas
(X2c¢=25,418>X2t=16,1433, p<0.05), lo que nos permite inferir que, a mayor calidad
del servicio brindado por el Programa de Estudios de Administracion, mayor sera la
satisfaccion de los estudiantes adscritos al mencionado Programa de Estudios. De
igual forma se pudo establecer la existencia de relacion entre todas las dimensiones
de la variable calidad de servicio con la variable satisfaccion de los clientes.
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Abstract

The main objective of this study, entitled "Quality of the educational service
and satisfaction of the students of the Administration Studies Program of the IESTP
Cayetano Heredia de Chiclayo, 2021" had as main objective to identify the
relationship between the quality of the service provided and the satisfaction of the
students of the Administration Studies Program. The study was of an applied type,
non-experimental design and simple correlation. The study population and sample
consisted of 117 students who made up the Administration Studies Program. A
survey was developed to collect the required information on the two variables
studied, based on the scale "Quality of Service in Distance Higher Education”
(DIHESQ). Hypothesis testing was carried out using the Chi Square test. Thus, it
was concluded that there is a direct relationship between the variables studied (X2c
= 25.418> X2t = 16.1433, p <0.05), which allows us to infer that, the higher the
quality of the service provided by the Administration, the greater the satisfaction of
the students assigned to the aforementioned Study Program. Similarly, it was
possible to establish the existence of a relationship between all the dimensions of

the service quality variable with the customer satisfaction variable.

Keywords: Quality of service, satisfaction of customers, higher education
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l. INTRODUCCION

A medida que las empresas han ido evolucionando, el papel del cliente fue
tomando mayor relevancia. Pasé de ser un simple receptor de bienes o servicios a
un decisor informado y con poder frente a la oferta de empresas que ofrecen lo que
requiere. Es asi que actualmente es de trascendental importancia conocer
realmente sus necesidades y expectativas para poder satisfacerlo de forma idonea.

Del mismo modo que el concepto del cliente evoluciond, también lo hizo el
de calidad, que, si bien sigue considerandose un término subjetivo, actualmente el
discernir darle esa propiedad a un producto es atribucion mas del cliente que de la
empresa. Esta atribucibn se magnifica en empresas prestadoras de servicios,
donde recae en la actitud de los empleados que tienen relacién directa con el cliente
la responsabilidad para ofrecer una asistencia que sea considerada por éstos como
de calidad. Lo anterior también aplica para las empresas del sector de la educacion
superior de nuestro pais, en especial las privadas. Debido a la numerosa y variada
oferta de instituciones — entre 2000 y 2019 el numero de universidades se
incrementd en 95% (Minedu, 2020), se esperaria que a todas les preocupe
incrementar la calidad de su servicio para alcanzar la satisfaccion de sus usuarios.

Sin embargo, este crecimiento en cantidad no ha venido acompafiado de un
salto de calidad puesto que de acuerdo a la Encuesta Nacional de Estudiantes
Universitarios (ENEU, 2017), 42% de los egresados no se encontraba satisfecho
con el desempefio académico de sus docentes; 20%, con la atencion del personal
administrativo; y alrededor de 30% sobre procesos de matricula.

Entre las razones que pueden explicar estos resultados, en primer lugar, que
mas de 65% de las instituciones privadas con fines de lucro ain no cuentan con
licenciamiento; en segundo lugar, la limitada inversion estatal en este rubro, en
2019 fue 0,6% del PBI y mas del 60% destinada para la educacion universitaria
(Molina, 2020). En tercer lugar, el excesivo niumero de estudiantes que van a
universidades, 65.78% en 2020 segun Minedu, a pesar de que sélo 6,5% de los
puestos requieren este tipo de formacion (Méndez y Prada, 2020).

Es por ello que los institutos tecnolégicos deben esforzarse por brindar un
servicio de calidad, para que los usuarios puedan aprovechar los recursos que se
les brindan para introducirse en la vida laboral y ademas servir de ejemplo de éxito

para gue futuros estudiantes se decidan por escoger este tipo de educaciéon. Esta



tarea ha incrementado su dificultad debido a la pandemia del COVID-19, lo que ha
traido consigo las clases virtuales, que en nuestro pais no han hecho sino
acrecentar las carencias que ya existian en el servicio educativo, como es el caso
de la poca accesibilidad a servicios de internet, deficiencias en el manejo de
plataformas por parte de docentes y estudiantes, situacion economica de los
estudiantes, entre otras.

Debido a lo descrito, en la presente investigacion, se analiz6 de forma
especifica la calidad del servicio brindado por el Programa de Estudios de
Administracion del IESTP “Cayetano Heredia” de Chiclayo y su relacién con la
satisfaccion de los estudiantes del mencionado Programa.

La pregunta de investigacion que se formul6 fue ¢Cudl es la relacién
existente entre la calidad del servicio brindado y la satisfaccion de los estudiantes
del Programa de Estudios de Administracion del IESTP Cayetano Heredia? Los
problemas especificos formulados fueron: ¢ cual es la relacion que existe entre la
dimensién docentes y ensefianza y la satisfaccion de los estudiantes?, ¢ .cuél es la
relacion que existe entre la dimension apoyo administrativo y la satisfaccion de los
estudiantes?, ¢ cudl es la relacion que existe entre la dimension plataforma virtual y
la satisfaccion de los estudiantes?, ¢cudl es la relacion que existe entre la
dimensién plataforma emocional y la satisfaccion de los estudiantes?

La investigacion se justifica tedricamente debido a que ambas variables
estudiadas tienen respaldo en la literatura existente. Para la variable calidad de
servicio se tomo su definicion como el nivel de aprobacién de los atributos de un
servicio segun las perspectivas del comprador, 0 a lo que éste espera que vaya a
ocurrir (Parasuraman et al., 1993; Morillo y Morillo, 2016). Por otro lado, la variable
satisfaccion del cliente se apoy6 su definicion como el grado del estado de animo
del comprador resultante de la comparacion entre el beneficio percibido del servicio
y las expectativas que tenia antes de adquirirlo (Kotler, 2013).

Se justifica de forma practica debido a que las conclusiones permitiran a la
institucion conocer sus debilidades y fortalezas respecto a la calidad de su servicio,
para que posteriormente puedan disefar las estrategias necesarias para mejorarla
trayendo beneficios tanto para los estudiantes como para la misma empresa. Se
justifica de forma metodolégica debido a que se utilizara el modelo Distance Higher

Education Service Quality (DIHESQ) propuesto especialmente por Castillo y



Bernardo (2019) para medir la calidad del servicio y la satisfaccion del estudiante
en la educacion superior a distancia.

Asimismo, el objetivo general fue identificar la relacion existente entre la
calidad del servicio brindado y la satisfaccion de los estudiantes del Programa de
Estudios del mencionado instituto. Los objetivos especificos fueron: determinar la
relacion existente entre la dimension docentes y ensefianza y la satisfaccion de los
estudiantes, determinar la relacidn existente entre la dimensidbn apoyo
administrativo de la institucion y la satisfaccion de los estudiantes, determinar la
relacion existente entre la dimension plataforma virtual y la satisfaccion de los
estudiantes, y determinar la relacion existente entre la dimension plataforma
emocional y la satisfaccidon de los estudiantes.

La hipétesis de estudio propuesta fue que si existe relacion entre la calidad del
servicio educativo brindado y la satisfaccion del estudiante del Programa de
Estudios de Administracién del IESTP “Cayetano Heredia”. Del mismo modo las
hipotesis especificas fueron: existe relacion entre la dimension docentes y
ensefianza y la satisfaccion del estudiante, existe relacion entre la dimension apoyo
administrativo y la satisfaccién del estudiante, existe relaciéon entre la dimension
plataforma virtual y la satisfaccién del estudiante, existe relacién entre la dimension

plataforma emocional y la satisfaccion del estudiante.



ll.  MARCO TEORICO

Como antecedentes a nivel internacional tenemos en primer lugar al estudio
realizado por Araya y Bernardo (2019) en Chile, el cual tuvo como finalidad
proponer una escala de medicion del servicio de educacion a distancia brindado
por instituciones de educacion superior, siendo asi que desarrollaron y validaron
dos subescalas: “Calidad de Servicio en Educacién Superior a Distancia” (DIHESQ)
y “Satisfaccion e Intencion de Comportamiento en Educacion Superior a Distancia”
(SIBDHE). Para ello se aplicaron cuestionarios semiestructurados a 80 estudiantes;
también se realizaron 22 entrevistas a profundidad y 4 focus group; y se conté con
el aporte de ocho expertos. Como resultado, obtuvieron que el instrumento DIHESQ
fue de multiples dimensiones, formado por ocho categorias que tienen relacién con
los docentes, area administrativa, la infraestructura de trabajo virtual, los insumos
fisicos y la valoracion.

Esta investigacidon serd nuestra base para la operacionalizacién de nuestra
variable calidad de servicio debido a que de todas las metodologias encontradas
para medir la calidad del servicio educativo es la que mas se adecua a la forma en
que actualmente se brinda este servicio, mediante la modalidad virtual. Es asi que
utilizaremos el constructo DIHESQ como guia para el desarrollo de nuestro
instrumento de recoleccion de datos para la mencionada variable.

En segundo lugar, la investigacion realizada por Martinez et al. (2013), la
cual tuvo como objetivo principal el desarrollo de sistemas, modelos y escalas que
permitan obtener mediciones con validez, confiabilidad y consistencia de la calidad
del servicio educacional que se ofrecen en Entornos Virtuales de Aprendizaje
(EVA). Para ello, desarrollaron una escala modelo, desde un punto de vista
holistico, compuesta por 24 items divididos en cuatros categorias: servicio principal
(practica docentes), servicios de apoyo del personal de administracion, y servicios
complementarios e interfaz del usuario.

Este estudio, al igual que el desarrollado por Araya y Bernardo (2019) sera
considerado como primordial para la operacionalizacion de las variables,
especialmente en las dimensiones de docencia y ensefianza, apoyo administrativo
y plataforma virtual, que fueron trabajadas en el presente documento. Asimismo,
los resultados obtenidos por su investigacion permitieron contextualizar

adecuadamente el estudio desarrollado.



En tercer lugar, la investigaciéon de Morillo y Morillo (2016), que tuvo como
objetivo analizar la relacion entre la calidad del servicio brindado y la satisfaccion
de los clientes en alojamientos turisticos de Mérida, Venezuela. Para ello trabajaron
con una muestra de 400 visitantes, a los que se les aplicd encuestas basados en la
escala SERVQUAL para analizar la variable calidad de servicio; para la medicion
del grado de satisfaccion de los visitantes disefiaron una escala de Likert con
factores como satisfaccion con los precios, trato a otros usuarios y fidelidad al
establecimiento. Mediante el uso de ANOVA factorial se concluy6 que el nivel de
satisfaccion del visitante si esta asociado a medir la calidad de servicio.

Esta investigacion nos sirvid en dos aspectos: por la revision literaria que
realizaron las autoras sobre las variables y que nos permiti® un mayor
entendimiento de las dos variables: y ademéas de que también analizaremos la
relacion entre las mismas variables: calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

En cuarto lugar, Basantes et al. (2018) desarrollaron un estudio que tuvo
como objetivo determinar la brecha entre las expectativas de los estudiantes y sus
percepciones sobre el servicio educativo recibido en una universidad en Ecuador.
La investigacion fue de tipo transversal y tuvo una muestra de 320 alumnos de los
que se recabd la informacién necesaria mediante la aplicacion del cuestionario
SERVQUAL para medir tanto sus expectativas como sus percepciones. La principal
conclusién del estudio fue descubrir una brecha desfavorable entre lo que
esperaban los alumnos y la lo que recibieron. Como los elementos donde la brecha
fue mas significativa estan los elementos tangibles y la empatia, mientras que en
seguridad y confiabilidad la brecha fue menor.

Esta investigacion, a pesar de que utiliza una metodologia distinta a la
utilizada en nuestro estudio, al tratar el mismo fendémeno, la calidad de la educacion
superior, nos permitié definir algunos indicadores de nuestros instrumentos de
recoleccion de informacion.

A nivel nacional, la investigacion de Inquilla et al. (2017) tuvo como finalidad
identificar el nivel de calidad del servicio brindado por una universidad de Puno, y
tuvo un disefio transversal correlacional. UtilizO una muestra conformada por
estudiantes, docentes y personal administrativo, de quienes se recolecto
informacion mediante cuestionarios SERVQUAL. Los resultados mostraron que el

nivel de calidad percibido fue inferior a lo esperado, ademas de que este nivel esta



asociado a las dimensiones planteadas por el modelo. Los autores recomendaron
revisar los procesos de ensefianza, la calidad de formacion del docente, las
instalaciones fisicas, la gestion administrativa y los mecanismos de comunicacion.
Esta investigacion nos permitié tener un antecedente de una investigacion
correlacional entre las mismas dos variables que tenemos como objeto de estudio,
aunque en este caso los autores analizaron la correlacion existente mediante el
coeficiente de Tau-b de Kendall.

De igual forma, la investigacion de Montalvo et al. (2020) se plante6 como
finalidad determinar la relacion existente entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario en el area de traumatologia de un hospital. Para ello utilizaron un disefio
de investigacién no experimental, de enfoque cuantitativo y de nivel correlacional.
Utilizaron una muestra de 152 pacientes a los que se aplicaron dos cuestionarios:
uno sobre la calidad de servicio y otro sobre la satisfaccion del usuario. Para hallar
la correlacion aplicaron el coeficiente Rho de Spearman, obteniendo un resultado
de 0,590 con una significancia menor a 0,05, lo que les permite concluir que las
variables de estudios se encuentran relacionadas. Esta investigacion nos permitio
decidirnos por una investigacion correlacional para medir las variables de estudio,
y ademas considera como posibilidad para dicho fin el coeficiente de correlacién
Rhode Spearman. Por otro lado, los indicadores utilizados para ambas variables
también han servido para disefiar los propios.

Por otro lado, el estudio de De la Cruz et al. (2020) tuvo como finalidad
desarrollar una exploracion sobre los principales modelos teéricos existentes para
evaluar la calidad educativa virtual en estudiantes de modalidad semi presencial.
Asi mencionan al modelo Servqual, el cual considerar elementos tanto tangibles
como intangibles de la educacién virtual; modelo Net-Learning, que considera los
campos de disefio instruccional, tutoria, material didactico, ambiente virtual,
valoracion de resultados y gestion administrativa; modelo Blended Learning, que
da mayor autonomia al estudiante y tiene como componentes la lectura,
autodidactismo, aplicaciones informaticas, colaboracion y evaluacion.

Esta investigacion, al ser principalmente bibliografica nos permitio aumentar
el horizonte sobre las diversas metodologias existentes para medir la calidad

educativa virtual, asi como posibles adaptaciones. Ello es importante debido a que



esta modalidad de educacion es predominante en el momento del estudio debido a
la pandemia por el COVID-19.

A nivel local, la investigacion de Reyna (2020) se fij6 como objetivo la
elaboracion de una estrategia diferenciadora basada en la calidad del servicio
brindado por un programa de educacion superior en una universidad de Chiclayo.
El disefio fue tipo no experimental, de corte transversal, y utiliz6 una muestra
conformada por 73 docentes y 207 estudiantes a quienes se les aplicé cuestionarios
basados en el modelo SERVQUAL. Los resultados mostraron que 63% de los
estudiantes percibieron un nivel medio de calidad de servicio, 13% como alto, y
24% bajo, siendo las dimensiones elementos tangibles y seguridad del docente las
gue tuvieron menor puntaje; por el lado de los docentes, se identificd que carecian
de instrumentos adecuados para ejecutar sus actividades de ensefianza.

Esta investigacion nos sirvio por ser la mas proxima a la realidad estudiada,
debido a que también se analizé una institucion de educacion superior de Chiclayo,
localidad en la que se ejecutara nuestro estudio. Es asi que también se revisaron
los indicadores utilizados por el autor como referencia para el disefio de los propios.

Como bases teodricas, en primer lugar, definimos la variable calidad de
servicio como el veredicto del usuario sobre “la excelencia o superioridad del
servicio” (Parasuraman et al., 1993). Por otro lado, Alafia et al. (2018) sefialaron
que las empresas despliegan sus atributos de calidad en los bienes y servicios
operando segun metodologias y procesos para la planeacién, control, y progreso
de las tareas con el objetivo de satisfacer las expectativas y necesidades de los
consumidores o usuarios respecto al servicio que se les ha brindado.

Loja et al. (2020) precisa que la calidad de servicio ofrecida por una empresa
debe ser auténoma de la satisfaccion del cliente, lo que tiene como causa que los
consumidores aprecian el servicio que se les brinda segun su percepcion (p. 15).
En lo que se refiere a las instituciones educativas, debido a la globalizacion en la
gue nos encontramos se requieren cambios constantes tanto a nivel estructural
como de funcionamiento con el propdsito de que la calidad del servicio brindado
produzca satisfaccion a los estudiantes (Alafia et al., 2018).

Garcia et al. (2018) afiaden que la calidad hace mencion al nivel de alcance
de metas educativas, a pesar de que algunos autores no estan de acuerdo en el

tratamiento empresarial que se les da a las instituciones educativos; no obstante, y



por ende, debe responder a las necesidades, demandas y expectativas de los
estudiantes y padres de familia, relacionado a la cultura de la escuela, el clima que
se produce en su interior, el logro de objetivos, el papel del personal, los recursos
tecnologicos, la capacitacion de las personas, el team working y los proyectos de
la institucion (p. 210).

Por otro lado, el prestar un servicio en un ambiente de ensefanza virtual
exhibe algunas particularidades: es un servicio puro, que no se concretiza en
intercambios precisos, sino en interacciones prolongadas durante el tiempo; es
complejo, debido a que incluye tanto la docencia como servicios administrativos; y
tiene a las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) como factor relevante
(Martinez et al., 2013).

Con respecto a la subcategoria docentes y ensefianza, Araya y Bernardo
(2019) indican que hace referencia a la actitud, competencias, preparacion para
docencia, asi como disposicion y cercania de los profesores. Martinez et al. (2013)
califican a este como el servicio principal, y aflade indicadores como el aporte al
aprendizaje de las acciones desarrolladas a lo largo de las sesiones, uso de
recursos didacticos, metodologia de evaluacion y el trato brindado a los
estudiantes.

Con respecto a la subcategoria materiales de estudio, Araya y Bernardo
(2019) indican que se refiere a la calidad, redaccion, pertinencia, y actualizacion de
documentos de lectura y de trabajo provistos por el docente.

Respecto a la subcategoria apoyo administrativo, Icli y Anil (2014) indican
qgue se refiere a la programacion de tareas, difusion, sobrellevar adversidades,
aspecto actitudinal, asi como competencias del personal administrativo, y el
alcanzar los objetivos en los plazos de nivel administrativo y académico.

Martinez et al. (2013) califican a esta dimension como secundaria, pero a la
vez necesaria para la prestacion del servicio principal. De igual forma, identificaron
como mas relevantes, aspectos relacionados a lo que Zeithaml et al. (2002)
denominan capacidad de respuesta, en este caso, “lo simple que puedan ser los
tramites, la cordialidad del personal administrativo y el logro de las meta dentro de
los plazos administrativos”.

Sobre la subcategoria plataforma virtual, Paez y Arreaza (2005) indican

gue es un ‘“sistema de administracién del aprendizaje (Learning Management



Systems) que nacioé con la finalidad de ofrecer instrumentos de valor para la
educacion virtual y el aprendizaje colaborativo”.

Dentro de esta dimensién, relacionada a la funcionalidad y facilidad de
manipulacion por parte de los usuarios, se consideran como preponderantes: “la
rapidez en la navegacién y en la carga y descarga de paginas y documentos, asi
como tener rapida conectividad”, la resistencia del campus ante problemas de
cobertura y, la caracteristica intuitiva del sistema Martinez et al. (2013). Se puede
marcar un paralelismo de esta dimension con la “fiabilidad o disponibilidad del
sistema”, es decir, el “desempefio técnico del web site, en términos de su
disposicion adecuada y correcto funcionamiento” (p.100).

Con respecto a la subcategoria plataforma emocional, Araya y Bernardo
(2019) indican que se refiere a las emociones y actitudes que la plataforma virtual
o sitio web en el estudiante durante y después de su uso.

Sobre la segunda variable de estudio, la satisfaccion del cliente se define
como “una sensacion de placer o de desilusion que resulta de cotejar la experiencia
del producto con las expectativas de beneficios previas” (Kotler, 2013).

Por otro lado, Parasuraman et al. (1993) afiaden dos conceptos para una
medicion mas adecuada de la satisfaccion: servicio deseado y servicio adecuado.
El primero hace referencia a lo que el usuario espera recibir de la organizacion en
un escenario optimista, mientras que el segundo se refiere al servicio que el usuario
puede aceptar, es decir, aceptan la existencia de elementos que no siempre hacen
posible lograr el servicio ideal, por lo que aceptan hasta un minimo nivel de
desemperio.

En el ambito de la educacién superior, Robinson y Celuch (2016) precisan
gue la satisfaccion del usuario, en este caso el estudiante, tiene como antecedente
directo a la calidad de servicio, ademas de que estas casas de estudios deben tener
una clara alineacion hacia el mercado, aplicando estrategias empresariales
orientadas a desarrollar relaciones fuertes con los usuarios en base a una elevada
satisfaccion de sus necesidades (Yeo y Li, 2014).

Basantes et al. (2018) precisan que, si los responsables de las instituciones
educativas no conocen las expectativas de los estudiantes, las decisiones que
tomen tienen mayor probabilidad de causar insatisfaccion en ellos, puesto que no

fueron tomadas en base a aspectos prioritarios para los usuarios del servicio; en



ese caso, se crearia una brecha entre lo que esperan los estudiantes y el servicio
efectivamente prestado por la institucion.

Con respecto a la subcategoria, conformidad y retencion, la conformidad se
produce si se puede brindar lo que requiere determinado cliente, mientras que la
retencion se refiere a la intencion de los estudiantes de permanecer en la institucion
(Lazibat et al., 2014). Araya y Bernardo (2019) afladen que el nivel de satisfaccion
experimentado por los estudiantes es proporcional a su intencion de
comportamiento, la cual justamente se puede evaluar de acuerdo a su
disponibilidad para continuar en la institucion.

Con respecto a la subcategoria, lealtad, Montalvo et al. (2020) indican que
se refiere a las comentarios y sentimientos que un cliente expresa acerca del
servicio recibido. Esto casi siempre esta rigurosamente relacionado con la
repeticion de compra del cliente o la recomendacién de su uso a terceros. En la
misma linea, Kotler (2013) menciona que la lealtad de un cliente para con una
marca o empresa es un indicador muy fiable de la satisfaccién de este cliente,
debido a que si se encuentra insatisfecho buscara rapidamente otro proveedor que
si colme sus expectativas.

Para Araya y Bernardo (2019), esta dimensién se refiere al propésito de los
alumnos de recomendar la organizacion educativa (o programa de estudio) con sus
congéneres, y estudiar en ésta estudios complementarios mas adelante.

Con respecto a la subcategoria, disposicion a pagar, Araya y Bernardo (2019)
indican que se refiere a la “intencion de los alumnos de solventar un precio mas
elevado por el programa de estudio, o de no ver modificado su nivel de satisfaccion
con la empresa en caso de que acreciente el precio”. Basantes et al. (2018) apunta
sobre esta dimension que no solo debe referirse a los estudiantes sino también a
padres de familia, puesto que en algunos casos son ellos quienes asumen el costo

de la educacion, ya sea de forma parcial o total.
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.  METODOLOGIA

3.1. Tipo ydisefio de investigacion

La investigacion realizada fue de tipo aplicada, la cual, segun Naupas (2013)
es aquella encauzada hacia la resolucion de obstaculos que se exhiben en los
procesos productivos y empresariales de cualquier actividad del hombre (p.69),
tomando como base la investigacion basica. En este caso busca optimizar la
calidad del sericio de la institucion objeto de estudio.

De disefio no experimental debido a que el estudio se realizara sin
manipulacion deliberada de las variables, simplemente seran observadas en su
contexto natural para su posterior andlisis (Hernandez et al., 2014).

Dentro de este enfoque, sera una investigacion correlacional simple puesto
que el objetivo de la misma fue describir la relacion que existia entre ambas
variables. Al respecto, Hernandez et al. (2014) mencionan que “esta clase de
investigaciones tienen como finalidad la medicion del nivel de relacion existente
entre dos o mas variables en determinadas circunstancias de la realidad (p. 80). La

representacion se muestra a continuacion:
/ V;
M \ r
VZ

Donde:
M: Muestra de los estudiantes del IESTP “Cayetano Heredia”
V1: Observacién de la variable calidad de servicio
V2: Observacion de la variable satisfaccion de cliente

r: Coeficiente de correlacion estadistica entre ambas variables
3.2. Variables y operacionalizacién
En la presente investigacion trabajaremos con dos variables. La primera

variable sera la calidad del servicio, mientras que la segunda sera la satisfaccion
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de cliente. En el caso estudiado, la primera variable hara referencia al servicio

educativo brindado por el instituto, y la segunda, a la satisfaccion de los estudiantes.

Variable 01: Calidad de servicio

Definicidn: La calidad del servicio se define como “el juicio global del cliente
acerca de la excelencia o superioridad del servicio” (Parasuraman et al., 1993).
Dimensiones de la variable 01:
Dimension 1: Docentes y ensefianza

Definicion: Con respecto a la subcategoria Docentes y ensefianza, Araya y
Bernardo (2019) indican que hace referencia a la actitud, competencias,

preparacion para docencia, asi como disposicion y cercania de los profesores.

Dimension 2: Materiales de estudio
Definicion: Con respecto a la subcategoria Materiales de estudio, Araya y
Bernardo (2019) indican que se refiere a la calidad, redaccion, pertinencia, y

actualizacion de documentos de lectura y de trabajo provistos por el docente.

Dimensién 3: Apoyo administrativo

Definicién: Con respecto a la subcategoria Apoyo adminstrativo, Icli y Anil
(2014) indican que se refiere a la programacion de tareas, difusion, aspecto
actitudinal, asi como competencias del personal administrativo, y el alcanzar los

objetivos en los plazos de nivel administrativo y académico.

Dimension 4: Plataforma virtual

Definicién: Con respecto a la subcategoria Plataforma virtual, Paez y Arreaza
(2005) indican que es un “sistema de administracion del aprendizaje (Learning
Management Systems) que naci6 con la finalidad de ofrecer instrumentos de valor

para la educacion virtual y el aprendizaje colaborativo”.

Dimension 5: Plataforma emocional
Definicion: Con respecto a la subcategoria Plataforma emocional, Araya y
Bernardo (2019) indican que se refiere a las emociones y actitudes que la

plataforma virtual o sitio web en el estudiante durante y después de su uso.
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Variable 02: Satisfaccién del Cliente
Definicion: La satisfaccion del cliente se define como “una sensaciéon de
placer o de desilusién que resulta de cotejar la experiencia del producto con las

expectativas de beneficios previas” (Kotler, 2013).

Dimensiones de la variable 02:
Dimension 6: Conformidad y retencion

Definicion: Con respecto a la subcategoria, conformidad y retencion, indican
que la conformidad esté en funcion a si se cumple con los requerimientos que el
usuario espera recibir, mientras que la retencion se refiere a la intencién de los

estudiantes de permanecer en la institucion (Lazibat et al., 2014).

Dimension 7: Lealtad

Definicion: Con respecto a la subcategoria, lealtad, Montalvo et al. (2020)
indican que se refiere a las comentarios y sentimientos que un cliente expresa
acerca del servicio recibido Esto casi siempre esta rigurosamente relacionado con

la repeticion de compra del cliente o la recomendacién de su uso a terceros.

Dimension 8: Disposicion a pagar

Definicién: Con respecto a la subcategoria, disposicion a pagar, Araya y
Bernardo (2019) indican que se refiere a la “intencién de los alumnos de solventar
un precio mas elevado por el programa de estudio, o de no ver modificado su nivel

de satisfaccion con la empresa en caso de que acreciente el precio”.

Operacionalizacion de las variables (Ver anexo 1)

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Se ha considera como poblacion objetivo a los estudiantes del Programa de
Administracion de Empresas matriculados en el semestre académico 2021-1l que
se desarrolla de forma no presencial. Esta poblacion esta constituida de la siguiente
manera: 33 estudiantes de Il Ciclo, 21 de IV Ciclo, 24 de V Ciclo, y 39 de VI Ciclo,

haciendo una poblacion total de 117 estudiantes.
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Como criterio de inclusion para la investigacion realizada se fijo el ser un
Programa de Estudios con una desercion estudiantil mayor al 15% en los ultimos
tres afios (sin considerar la desercion a partir de marzo de 2020 que tiene como
sustento la pandemia), mientras que como criterio de exclusion se considero6 el
contar con una poblaciéon estudiantil con desercidn estudiantil menor al 15%.

Debido a ello, los programas de enfermeria técnica, técnico en farmacia,
laboratorio clinico, fisioterapia y rehabilitacion, relacionados a las ciencias de la
salud cuentan con un porcentaje de desercion menor al 15%, por lo que fueron
excluidos del estudio, mientras que el Programa de Administracion de Empresas es
el méas reciente y el que ha presentado mayor descenso en su poblacién estudiantil,
ascendente a 21%, razon por la su poblacién estudiantil ha sido escogido para
realizar el presente estudio. Por otro lado, debido a que el tamafio de la poblacion

no es elevado, se trabajara con los 117 estudiantes, es decir, con toda la poblacion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica de recogida de informacién que se usara en el presente estudio
sera la encuesta, definida por Naupas (2013) como la “técnica mas usada para
investigaciones sociales por excelencia debido a su practicidad, simplicidad e
integridad que se obtienen al usarla”.

El instrumento correspondiente sera el cuestionario, definido por Hernandez
et al. (2014) como “el instrumento mas usado para la recoleccion de los datos,
consistente en un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables”. En
nuestro caso, se desarrollaran dos cuestionarios, uno con preguntas sobre la
variable calidad de servicio, y el otro con preguntas con la variable satisfaccion del
cliente.

Para la validez del instrumento se opté por la validacion por jueces o
expertos, que de acuerdo a Hurtado (2012) busca confirmar el consentimiento entre
el investigador y los expertos sobre la pertenencia de cada apartado a las
concernientes sinergias del suceso y, asi, soportar el axioma del cual se parte. Es
asi que se presentaron los cuestionarios desarrollados a tres expertos, los cuales
los evaluaron, tal como se aprecia en la Tabla 1. Asimismo, las evaluaciones se

presentan en el Anexo 2.
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Tabla 1
Validacion de expertos

Experto Opinion

Luis E. Dios Zarate Aplicable
Elena Ruibal Regalado Aplicable
Rafael L6pez Landauro Aplicable

Para la confiabilidad del instrumento calidad de servicio se realizd una
encuesta piloto a 14 estudiantes, el estadistico manejado para determinar la

confiabilidad el Alfa de Cronbach, cuyo coeficiente resulté 0.766 (ver Tabla 2).

Tabla 2
Andlisis de confiabilidad del instrumento Calidad de servicio
Alfa de Cronbach N de elementos
0.766 14

Segun los valores observados en la Tabla 3 se puede percibir que el

instrumento tuvo una alta confiabilidad, concluyéndose que es viable su aplicacion.

Tabla 3
Valoracion del Alfa de Cronbach
Apreciacion Rangos
Muy alta 0,81a1,00
Alta 0,61 a0,80
Moderada 0,41 a 0,60
Baja 0,21 a0,40
Muy baja 0,01 a 0,20

Fuente. Ruiz (2002)

Se realiz6 la misma accion para la confiabilidad del instrumento Satisfaccion
del cliente, siendo el estadistico utilizado para la confiabilidad también el Alfa de
Cronbach, cuyo coeficiente resultd 0.798, segun se visualiza en la Tabla 4. Segun
los valores observados en la Tabla 3 se puede percibir que el instrumento tuvo una

alta confiabilidad, concluyéndose que es viable su aplicacion.
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Tabla 4

Analisis de confiabilidad del instrumento satisfaccion del cliente

Alfa de Cronbach N de elementos
0.798 14

3.5. Procedimientos

En primer lugar, debido a que se desarroll6 una investigacion no
experimental, no existi6 manipulacion alguna sobre las variables de estudio. En
segundo lugar, debido a que la prestacién del servicio educativo se brinda de forma
no presencial por motivos de aislamiento sanitario, se solicitd al personal del
instituto la lista con los correos electronicos de los estudiantes integrantes de la
poblacién objeto de estudio, para posteriormente hacerles llegar los cuestionarios
mediante este medio. Si bien la recoleccion de datos fue de caracter no presencial
se facilité el numero telefénico de la investigadora a los estudiantes para poder

resolver cualquier inquietud relacionada al llenado de los cuestionarios.

3.6. Método de anélisis de datos

Una vez se hayan recogido los datos, fueron organizados y posteriormente
mediante el programa estadistico IBM SPSS v.22, de igual forma que mediante el
programa Microsoft Excel. Para analizar los resultados se hizo uso de estadistica
descriptiva, mediante el uso de graficos y tablas de frecuencia; asi como inferencial,
ésta ultima para la comprobacion de la hipotesis de trabajo mediante la prueba Chi

Cuadrado de Pearson.

3.7. Aspectos éticos

El presente estudio fue realizado de acuerdo a principios éticos,
especialmente aquellos relacionados a la integridad y honradez. De igual manera,
se puede afirmar que no se esta desarrollando plagio de ninguna manera, ademas

de que los datos tomados de autores externos tiene su correspondiente citacion.
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IV. RESULTADOS

Calidad del servicio educativo brindado

Tabla 5
Calidad de servicio del programa de administracion de empresas
Calificacion Frecuencia (fi) Porcentaje (%)
Deficiente 1 0,85
Regular 45 38,46
Bueno 66 56,41
Excelente 5 4,27
Total 117 100
Figura 1

Calidad de servicio del programa de administracion de empresas

G0

S0

40
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Porcentaje

20

10

S ey B 4.27%
0

| iiniaet | T
Deficiente Regular Bueno Excelents

Calidad de servicio

Nota. Informacion procesada de la Tabla 5

Tanto en la Tabla 5 como en la Figura 1 se observé que 0,85 % de

estudiantes encuestados percibieron que la calidad del servicio fue deficiente,
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38,46% lo consideraron de nivel regular, 56,41% lo calificaron como bueno, y el

4,27% restante lo encontraron excelente.

Tabla 6
Dimensiones de la calidad de servicio del programa de administracion de empresas
Dimensién Deficiente Regular Bueno Excelente
fi % fi % fi % fi %

2,6 27 23,1 55 47,0 32 27,4
0,0 20 17,1 82 70,1 15 12,8
0,0 39 33,3 64 54,7 14 12,0
0,0 40 34,2 56 47,9 21 17,9
17 27 23,1 38 32,5 50 42,7

Docentes y ensefianza
Materiales estudio
Apoyo administrativo
Plataforma virtual

N O O O W

Plataforma emocional

Figura 2

Dimensiones de calidad de servicio del programa de administracion de empresas
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0.0% L7
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Docentesy Materiales de Apoyo Plataforma virtual Plataforma
ensefianza estudio administrativo emocional

B Deficiente M Regular MBueno I Excelente
Nota. Informacion procesada de la Tabla 6

Tanto en la Tabla 6 como en la Figura 2, respecto a las dimensiones de la
variable calidad de servicio, se encontr6 que en la dimension docentes y
ensefianza, 2,6% de los estudiantes calificd el servicio como deficiente, 23,1%
regular, 47% bueno, y el 27,4% restante como excelente; en la dimensién
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materiales de estudio, 17% de los estudiantes califico el servicio como regular, 70%
como bueno, y el 12,8% restante como excelente; en la dimension apoyo
administrativo, 33% de los estudiantes calificd el servicio como regular, 55% como
bueno, y el 12% restante como excelente; en la dimension plataforma virtual, 34,2%
de los estudiantes califico el servicio como regular, 47,9% como bueno, y el 17,9%
como excelente; finalmente, en la dimension plataforma emocional, 1,7% de los
estudiantes calificé el servicio como deficiente, 23,1% como regular, 32,5% como

bueno, y el 42,7% restante como excelente.

Satisfaccion de los estudiantes

Tabla 7
Satisfaccion del cliente del programa de administracion de empresas
Calificacion Frecuencia (fi) Porcentaje (%)

Insatisfecho 38 32,5

Satisfecho 78 66,7

Muy satisfecho 1 0,9

Total 117 100

Figura 3

Satisfaccion del cliente del programa de administracion de empresas

Porcentaje

T
Insatisfecho Satisfecho Muy insatisfecho

Satisfaccion al cliente

Nota. Informacion procesada de la Tabla 7
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Tanto en la Tabla 7 como en la Figura 3 se observé que 32,5 % de
estudiantes encuestados se mostraron insatisfechos con el servicio recibido, 66,7%
se encontraron satisfechos con el servicio, y el 0,9% restante se mostraron muy

satisfechos.

Tabla 8
Dimensiones de la satisfaccion del estudiante del programa de administracion de

empresas

Muy Muy
insatisfecho Insatisfecho Satisfecho satisfecho
Dimension fi % fi % fi % fi %
Conformidad y retencién 2 1,7 28 239 62 53,0 25 21,4
Lealtad 11 9,4 44 376 58 49,6 4 3,4
Disposicidn a pagar 21 17,9 53 453 33 28,2 10 8,5

Figura 4
Dimensiones de la satisfaccion del estudiante del programa de administracion de

empresas
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60.0%
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Conformidad y Lealtad Disposicion a pagar
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M Deficiente ™ Regular HBueno Excelente

Nota. Informacion procesada de la Tabla 8

Segun la Tabla 8 y la Figura 4, respecto a las dimensiones de la variable

satisfaccion del cliente se encontrd que en la dimension conformidad y retencion,
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1,7% se mostré muy insatisfecho con el servicio recibido, 23,9% de los estudiantes
se mostré insatisfecho, 47% dijo sentirse satisfecho, y el 27,4% restante, muy
satisfecho; en la dimension lealtad, 9,4% se mostré muy insatisfecho con el servicio
recibido, 37,6% de los estudiantes se mostré insatisfecho, 70,1% dijo sentirse
satisfecho, y el 12,8% restante, muy satisfecho; finalmente, en la dimension
disposicion a pagar, 17,9% se mostrO muy insatisfecho con el servicio recibido,
45,3% de los estudiantes se mostro insatisfecho, 54,7% dijo sentirse satisfecho, y

el 12% restante, muy satisfecho.

Prueba de hipotesis general

Tabla 9

Tabla de contingencia de la prueba de hipotesis general

Satisfaccion del estudiante

Calidad de servicio Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho Total
fi 1 0 0 1

Deficiente % 100 0,0 0,0 100
fi 13 32 0 45

Regular % 28,9 71,1 0,0 100
fi 22 44 0 66

Bueno % 33,3 66,7 0,0 100
fi 2 2 1 5

Excelente % 40,0 40,0 20,0 100

fi 38 78 1 117

Total % 32,5 66,7 0,9 100

De acuerdo a la Tabla 9, podemos apreciar que el 100% de la variable
calidad del servicio que fue calificado como deficiente corresponde al 100% del
nivel insatisfecho de la satisfaccion del cliente, encontrandose aqui los estudiantes
gue consideraron no haber recibido un servicio adecuado. Del 100% de la calidad
del servicio del nivel regular corresponde al 28,9% al nivel insatisfecho y el 71,1%
al nivel satisfecho de satisfaccion del cliente, en este horizonte se encuentran los
estudiantes que perciben que se ha alcanzado sus expectativas, aunque

consideran que existen aspectos por optimizar en el servicio que brinda el programa
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de estudios. del 100% de la calidad del servicio del nivel excelente corresponde al
40% de clientes insatisfechos, al 40% de clientes satisfechos, y al 20% de

estudiantes que se encuentran muy satisfechos con la calidad del servicio recibido.

Contrastacion de hipétesis general
e Ho: No existe relacion entre la calidad del servicio educativo brindado y la
satisfaccion del estudiante del Programa de Estudios de Administracion del
IESTP “Cayetano Heredia”.
e Hi: Existe relacion entre la calidad del servicio educativo brindado y la
satisfaccion del estudiante del Programa de Estudios de Administracién del
IESTP “Cayetano Heredia”.

Para la correspondiente prueba de hipdtesis se empled la Prueba Chi
Cuadrado de Pearson, con un nivel de significancia del 0.05, teniendo en cuenta la
siguiente regla de decision:

p-valor<0.05 se rechaza Ho

p-valor>0.05 se acepta Ho
ademas, se considero que si:

X?t < X2c se rechaza Ho

X?t> X?c se acepta Ho

Tabla 10
Prueba de chi cuadrado para hipotesis general
Calificacién Valor Gl Significancia
asintotica

Chi cuadrado de Pearson 25,4182 37,7 0,000
Razdn de verosimilitud 9,573 37,7 0,040
Asociacion lineal por lineal 0,56 0,93 0,612
N de casos validos 117 100

a. 7 casillas (59,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,01.

Tomando como base la Tabla 10, se concluy6 que p=0.00<0.05 y dado que
el valor de Chi Cuadrado calculado es X?c =25,418, y el valor tedrico es

X?t=16,1433, con el 95% de nivel de confianza y 6 grados de libertad, se cumpli6 la
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relacion de orden X2t < X?c, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alterna. Concluyéndose que si existe relacion entre la calidad del servicio

brindado y la satisfaccion del estudiante.
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V.  DISCUSION

La hipotesis general de la presente investigacion fue fue que existe relacion
entre la calidad del servicio educativo brindado y la satisfaccién del estudiante del
Programa de Estudios de Administracion del IESTP “Cayetano Heredia”. Después
de realizar la respectiva contrastacién de hipétesis mediante la prueba de Chi
Cuadrado, se obtuvo que, si existe relacion directa entre las variables estudiadas,
lo que nos permite inferir que, a mayor calidad del servicio brindado por el Programa
de Estudios de Administracion, mayor sera la satisfaccion de los estudiantes
adscritos al mencionado Programa de Estudios.

La investigacion de Morillo y Morillo (2016) también obtuvo como resultado
gue el nivel de satisfaccion de los clientes, en este caso, visitantes turisticos, esta
asociado a la medicion de la calidad del servicio brindado por determinado
alojamiento. Similares resultados obtuvieron Montalvo et al. (2020) al encontrar
relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el
area de traumatologia de un hospital.

En el caso del estudio realizado por Basantes et al. (2018), si bien los
resultados no permitieron definir relacién entre las variables calidad de servicio y
satisfaccion del usuario, si permitieron identificar la existencia de una brecha
desfavorable entre las expectativas y las percepciones de los estudiantes
encuestados, lo que, relacionado con nuestros resultados, refuerza el papel de la
calidad de servicio como aspecto clave para el éxito empresarial.

Respecto a la primera hipétesis especifica, si existe relacion entre la
dimensién docentes y ensefianza y la satisfaccion del estudiante, luego de realizar
la respectiva contrastacion de hipotesis mediante la prueba de Chi Cuadrado, se
obtuvo que, si existe relacion directa entre la dimensidén docentes y ensefianzay la
variable satisfaccion de los estudiantes. Cabe mencionar que esta dimension es
calificada como “servicio principal” por Martinez et al. (2013) y mide principalmente
la contribucién del docente al aprendizaje de los estudiantes, recomendandose el
uso de herramientas para mejorar ese servicio, tales como recursos didacticos y
disposicion y buena actitud a los alumnos.

Con dichos resultados coincidieron Inquilla et al. (2017) al concluir que para
aumentar el nivel de calidad de la universidad objeto de su estudio se debia hacer

énfasis en los procesos de ensefianza y la calidad de formacion del docente. En la
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misma linea, Reyna (2020) encontrd que la seguridad del docente fue unos de las
dimensiones calificadas con menor puntaje por los estudiantes de una universidad
en Chiclayo.

La segunda hipotesis especifica plante6 que si existe relacion entre la
dimension materiales de estudios y la satisfaccion de los estudiantes. Luego de
realizar la respectiva contrastacion de hipotesis mediante la prueba de Chi
Cuadrado, se obtuvo que, si existe relacion directa entre la dimension materiales
de estudio y la variable satisfaccion de los estudiantes.

Segun Araya y Bernardo (2019) esta variable se refiere a la calidad,
redaccion, pertinencia, y actualizacién de documentos de lectura y de trabajo
provistos por el docente. Y no ha sido considerada normalmente en los
antecedentes revisados.

La tercera hipotesis especifica planteé que si existe relacion entre la
dimension apoyo administrativo de la institucion y la satisfaccion de los estudiantes.
Luego de realizar la respectiva contrastacion de hipotesis mediante la prueba de
Chi Cuadrado, se obtuvo que, si existe relacion directa entre la dimensiéon apoyo
administrativo y la variable satisfaccion de los estudiantes.

Esta dimension es calificada por Martinez et al. (2013) como secundaria pero
necesaria para poder ejecutar la prestacion del servicio objeto de estudio. Inquilla,
Calsina y Velazco (2017) también consideraron como relevante tanto los procesos
de gestién administrativa como mecanismos de comunicacion.

La cuarta hipétesis especifica plantedé que si existe relacién entre la
dimensién apoyo plataforma virtual y la satisfaccion de los estudiantes. Luego de
realizar la respectiva contrastacion de hipotesis mediante la prueba de Chi
Cuadrado, se obtuvo que, si existe relacion directa entre la dimension plataforma
virtual y la variable satisfaccion de los estudiantes.

Debido a que esta dimension es caracteristica de las clases virtuales que se
vienen desarrollando, Araya y Bernardo (2019) desarrollaron un modelo para medir
ambas variables, el cual fue denominado DIHESQ. Por otro lado, De la Cruz et al.
(2020) también consideraron otros modelos para medir como viene dandose el
desarrollo de modelos similares, tales como Net-Learning, Blended Learning y el
clasico modelo SERVQUAL.
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Por otro lado, Paez y Arreaza (2005) sefialaron que esta dimension estuvo
relacionada a la funcionalidad y facilidad de manipulacion de los usuarios.

La tercera hipdtesis especifica plante6 que si existe relacion entre la
dimensiéon plataforma emocional y la satisfaccion de los estudiantes. Luego de
realizar la respectiva contrastacion de hipotesis mediante la prueba de Chi
Cuadrado, se obtuvo que, si existe relacion directa entre la dimension plataforma
emocional y la variable satisfaccion de los estudiantes.

Al respecto, Martinez et al. (2013) sefiala que brindar el servicio educativo
de manera virtual, durante sesiones prolongadas de tiempo tiene mayor
probabilidad de generar cansancio y confusion en algunos estudiantes, por lo que
sera papel del docente dosificar adecuadamente el empleo de herramientas

tecnoldgicas para que el estudiante no se abrume con demasiada informacion.
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VI. CONCLUSIONES

1.

En primer lugar, de acuerdo a la investigacion realizada, y en especial a la
contrastacion de hipoétesis realizada mediante la prueba de Chi Cuadrado
podemos concluir que si existe relacion directa entre las variables estudiadas
(X2¢=25,418>X2t=16,1433, p<0.05)., lo que nos permite inferir que, a mayor
calidad del servicio brindado por el programa de estudios de administracion,
mayor sera la satisfaccién de los estudiantes adscritos.

En segundo lugar, se concluyé que la dimensién docentes y ensefianza se
relaciona con la variable satisfaccién del cliente del programa de estudios de
administracion del IESTP Cayetano Heredia (X2c¢=29,455>X2t=11,7457,
p<0.05).

En tercer lugar, se concluyé que la dimension materiales de estudio de la
institucion se relaciona con la variable satisfaccion del cliente del programa de
estudios de administracion del IESTP Cayetano Heredia
(X2¢=32,024>X2t=7,5258, p<0.05).

En cuarto lugar, se concluyé que la dimensién apoyo administrativo de la
institucién se relaciona con la variable satisfacciéon del cliente del programa de
estudios de administracion del IESTP Cayetano Heredia
(X2c=28,195>X2t=8,6641, p<0.05).

. En quinto lugar, se concluy6 que la dimensién plataforma virtual se relaciona con

la variable satisfaccién del cliente del programa de estudios de administracion
del IESTP Cayetano Heredia (X2c=27,123>X2t=7,4981, p<0.05).

En sexto lugar, se concluy6 que la dimension plataforma emocional se relaciona
con la variable satisfaccion del cliente del programa de estudios de
administracion del IESTP Cayetano Heredia (X2c=27,365>X2t=8,3443, p<0.05).
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Vi
1.

|. RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar encuestas peridédicas a los estudiantes sobre las
dimensiones de calidad de servicios desarrolladas en el presente trabajo, para
asi poder conocer los aspectos del programa de estudios que requieran ser

reforzados o modificados.

. Teniendo en cuenta el peso de la virtualidad en la educacion actual, se

recomienda programar capacitaciones sobre el manejo de herramientas de TIC
tanto para alumnos como para docentes, para que puedan desempefarse en

esta plataforma con mayor tranquilidad.

. Se recomienda ofrecer algun beneficio a los estudiantes que recomiendan el

instituto a otros estudiantes, como descuentos en cursos o en mensualidades,
toda vez que su experiencia en la institucion es la mejor publicidad que se puede

ofrecer, ademas de no requerir costo para ello.

Se recomienda capacitar al personal administrativo para que brinden un mejor
servicio al estudiante, puesto que fue la dimension con la calificacion méas baja
de la variable calidad de servicio, especialmente en el tiempo de respuesta y la

resolucién de inquietudes.
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ANEXOS

Anexo 1: Operacionalizacion de variables

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
conceptual operacional medicion
Conocimiento de contenidos de la Unidad Didéactica (UD)
Actitud respetuosa hacia los alumnos
Nivel de comunicacion sobre temas relacionados a la UD
La variable se Docentesy | Retroalimentacion de las evaluaciones
mide a través de ensefianza | Planificacion y cumplimiento de actividades de la UD
La calidad del | un cuestionario Capacidad de respuesta a situaciones particulares
servicio se divi_dido en cinco Motivacion a realizar preguntas o intervenciones
“S?Einc?ocg;?t?al co?rgegsr:gir;wstes Tiempo de respuesta a preguntas individuale_s
del cliente al an%lisis del _ Materla_l de estudio con con00|m|§ntos a_ctuallzados
acerca de la <« , Material de Contenidos del material de estudio relacionados con la
Calidad | excelenciao | o c educativo | estudios y plan | practica profesional
del superioridag de?)iggt:réﬂges curricular | Material de estudio escrito con claridad
servicio del servicio” on esta Cos'Fo del Programa de Estudios
(Parasuraman, | mogalidad que se Apoyo | Opcionesdepago Ordinal
Zeithaml y ot administrativo | Reconocimiento de la institucion

Berry, 1993)

desarrollando
actualmente.

Comunicacién de temas relacionados al Programa

Operatividad de la plataforma virtual (calidad de conexion)

Plataforma Facilidad de uso de la plataforma
virtual Facilidad para subida y descarga de materiales
Disposicion de herramientas adicionales de la plataforma
Plataforma Sentimiento de tranquilidad con el uso (bajo nivel de
emocional estrés)

Plataforma virtual entretenida (entretencion en el uso)

Seguridad sobre manejo de la informacion personal




Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
conceptual operacional medicion
La satisfaccion La variable se Conformidad con la atencién del personal docente
del cliente se mide a través de Conformidad con la atencion del personal
define como un cuestionario Conformidad | administrativo
“‘una sensacion | dividido en cuatro y retencion | Conformidad con la accesibilidad a plataforma virtual
de placer o de dimensiones Intencién de permanecer en el Programa de Estudios
decepcién que | correspondientes a Intencion de permanecer en la institucion
Satisfaccion resulta de la satisfaccion del Disposicién a recomendar el Programa de Estudios
del cliente comparar la estudiante Lealtad Disposicién a recomendar el instituto Ordinal
experiencia del respecto a su Disposicion a cursar otros estudios en el futuro en la
producto (o los educacion a misma institucion
resultados distancia, debido a Aprobacion del servicio recibido en cuanto al precio
esperados) con gue es en esta del mismo
las expectativas | modalidad que se | pigposicion a | Disposicién a continuar si el precio del Programa se
de beneficios esta desarrollando pagar viera incrementado

” »

previas”.
(Kotler, 2013).

actualmente.

Aprobacion de las ayudas econdmicas ofrecidas




Anexo 2: Validacion de expertos de instrumento de recoleccion de
informacion

CARTA DE PRESENTACION

Sr. Mg. Luis Enrrique Dios Zarate

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo v asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante de pregradoe de la UCY, en la zede Lima norte requiero
validar el instrumento con el cual recogeré |a informacion necesaria para poder desarrollar mi
investigacion.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: “Calidad del servicio educativo y safisfaccion
de los estudiantes del Programa de Estudios de Administracion del IESTP Cayetano Heredia de
Chiclayo™ v siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos yfo investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago legar contiene:

- Carfa de presentacion.

- Definiciones concepiuales de las varables v dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Cerificado de validez de contenide de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto v consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Mejia Fernandez Flor Dalila
D.M.1: 46209890



Variable 01

TITULD: CALIDAD DE SERVICIO

Definicion: La calidad del servicio se define come el juicio global del chente acerca de la excelencia o supenioridad del
servicio” (Parasuraman, Zeithaml v Berry, 1993).

Dimension de la variable 01:

Dimension 1: Docentes y ensefanza

Defnicion: Con respecto 3 la subcategoria Docentes v ensedanza, Araya v Bernardo (2019) indican que hace referencia
& |a acfitud, compelencias, preparacion para docencia, asi como disposicion v cercania de los profesores.

Dimansion 2- Materiales de estudio

Definicion: Con respecio & |a subcategoria Materiales de estudio, Araya v Bemardo (2019) indican que ze refierz a la
calidad, redaccion, pertinencia, v actualizacion de documentos de lectura y de trabajo provistos por el docents.

Dimension 3: Apoyo adminisirafive

Definicion: Con respecto a la subcategotia Apoyo adminstrativo, Ich y Anil (2014) indican que =2 refiere a la planificacion
actividades, comunicacion, resolucion problemas, actitud y competencias personal administrativo, y cumplimientos plazos
académicos v administratives.

Dimension &: Plataforma virtual

Definicion: Con respecio a la subcategoria Plataforma virual, Paez v Ameaza (2005) indican gue ez “sislema de
administracion del aprendizaje (Leaming Management Systems| creado con el objstivo de ofrecer herramientas Utiles
para la educacion a distancia y el aprendizaie colaborative”.

Dimenzion 5 Plataforma emocional
Definicion: Con respecto 2 la subcategoria Plataforma emocional, Araya v Bemardo (2019) indican que se refiers a las
emociones y acitudes que I3 plataforma virtual o sifio web en el estudiants duranie v después de su uso.

Wariable 02: ,

TITULD: SATISFACCION DEL CLIEMTE

Definicion: La satisfaccion del cliente se define como “una sensacion de placer o de decepcion que
resulta de comparar la experiencia del producto (o los resultados esperados) con las expectativas
de beneficios previas”. (Kotler, 2013).

Dimenaidn de la variable 02:

Dimension 6: Conformidad y retencion

Definicion: Con respecto a la subcategoria, conformidad v retencion, indican que la conformidad
esta en funcion a &i se cumple con los requerimientos que el usuario espera recibir, mienfras que la

retencion se refiere a la intencion de los estudiantes de permanecer en la institucion (Sanchez,
2012).

Dimension 7: Lealtad
Definicion: Con respecto a la subcategoria, lealtad, Montalvo, Estrada y Mamani (2020) indican que
se refiere a las comentarios y sentimientos que un cliente expresa acerca del servicio recibido Esto

casi siempre esta rigurosamente relacionado con la repeticion de compra del cliente o la
recomendacion de su uso a terceros.

Dimension &: Disposicion a pagar
Definicion: Con respecto a la subcategoria, disposicion a pagar, Araya y Bernardo (2019) indican
que se refiere a la “intencion de los estudiantes de pagar un mayor precio por el programa de estudio,



Variable 01: CALIDAD DE SERVICIO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Dimensiones

indicadores

items

Niveles o rangos

Docentes y
ensefianza

Grado de conocimiento

El docente presenta conccimiento de contenidos de la Unidad
Didactica (U,

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

Actitud

El docente tiene una actitud respetuoza hacia los alumnos.

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

Comunicacién

El docente presenta van nivel de comumicacidn alto sobre temas

relacionados a la UL

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

Retroalimentacion

El docente realiza retroalimentaciones de las sesiones v evaluaciones
realizadas.

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

Planificacion

El docente planifica v cumple las actividades de la TUD.

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

Tiempo de respuesta

El docente rezponde de forma rapida las preguntas realizadas por los
estudiantes.

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

Capacidad de respuesta

El docente rezponde de forma zsatisfactoriamente laz preguntas
realizadas por los estudiantes.

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca




Motivacion a
intervenciones

El docente motiva a loz esmdiantes a realizar preguntas o
mmtervenciones durante las sesiones

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

Material de
estudios

Actualizacion del
material de estudio

El material de eastudio cuenta con informacion actualizada.

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

Relacion con la practica
profesional

Los contenidos del material de estudio relacionados con la practica
profesional.

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

Claridad del material de
estudio

El material de estudio esta escrito con claridad.

Siempre
Casi siempre
A vVeces
Casi nunca
Nunca

Apoyo
administrativo

Costo del Programa de
Estudios

El costo del Programa de Estudios ezta de acuerdo a la realidad
econdmica de los estudiantes.

Siempre
Casi siempre
A vVeces
Casi nunca
Nunca

Facilidades de pago

La institucion brinda facilidades de pago como fraccionamiento de
pago, descuento de mora, pericdos de gracia, etc.

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

Reconocimiento de la
institucién

La institucidn es reconocida a nivel regional por su trabajo académico
v/o experiencia.

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

Comunicacién de temas
relacionades al
Programa

La institucion brinda comunicacion oportona de temas relacionados al
Programa.

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca




Operatividad de la Siempre
plataforma virtual Casi siempre
La plataforma virtual se encuentra operativa cuando la usa. A veces
Casi nunca
Nunca
Siempre
Facilidad de uso de la Casi siempre
lataforma La plataforma virtual es facil de usar. A veces
Plataforma ’ ’ Casi nunca
virtual Hunca
Siempre
Rapidez en la subida y | Puede subir v descargar materiales de forma rapida en la plataforma Casi siempre
descarga de materiales | virtual A veces
Casi nunca
Nunca
Disposicién de Siempre
herramientas La plataforma virtual cuenta con herramientas adicionales para Casi siempre
adicionales de la complementar la experiencia del estudiante. A veces
plataforma Casi nunca
Nunca
Siempre
Sentimiento de Casi siempre
tranguilidad con el uso | La plataforma virtual te da sentimiento de tranguilidad al wsarla A veces
Casi nunca
Plataforma runca
emocional Siempre
Plataforma virtual Casi siempre
entretenida La plataforma virtual es entretenida de usar. A veces
Casi nunca
Nunca
Siempre
Seguridad sobre manejo | Te sientes segurc con el manejo de fu informacion personal por parte Casi siempre
de la informacion de la plataforma. A veces
personal Casi nunca

Nunca




Variable 02: SATISFACCION DEL CLIENTE

Dimensiones

indicadores

tems

Niveles o rangos

Atencion del personal
docente

Fespecto a la atencién del perzonal docente, Ud. ze
encuentra

Muy conforme
Conforme
Mi conforme ni inconforme
Inconforme
Muy inconforme

Atencion del personal
administrative

Fespecto a la atencicn del personal administrativo, Td. se
encuentra

Muy conforme
Conforme
Mi conforme ni inconforme
Inconforme
Muy inconforme

Muy conforme

Gnnfcrmi.:!ad ¥ Accesibilidad a Ia Fespecto a la accesibilidad a la plataforma wvirtual, Td. se . Conforme
retencion . encuentra Hi conforme ni incorforme
plataforma virtual Incorforme
Muy inconforme
Totalmente de acuerdo
. De acuerdo
Permanencia en E:I Tiene intencién de permanecer en el Programa de Estudios | Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Programa de Estudios En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
Totalmente de acuerdo
. De acuerdo
Fe"rm“.encﬁ en la Tiene intencitn de permanecer en la institucion Ni de acuerdo ni en desacuerdo
institucion En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
Totalmente de acuerdo
Disposicién a Tiene disposicion a recomendar el Programa de Estodios a De acuerdo
recomendar el Programa | Otras personas Ni de acuerdo ni en desacuerdo
. En desacuerdo
de Estudios Totalmente en desacuerdo
Totalmente de acuerdo
Lealtad Disposicién a Tiene disposicion a recomendar el instituto a otras personas De acuerdo

recomendar el instituto

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Disposicion a cursar
otros estudios en el

Estaria dispuesto a cursar otros estudics en el futuro en la
mizma institucidén

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo




futuro en la misma
institucién

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Disposicion a
pagar

Aprobacion del servicio
recibido en cuanto al
precio del mismo

Esta de acuerdo con el servicio recibido en cuanto al precio
del mismo

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Disposicion a continuar
si el precio del
Programa se viera
incrementado

Estaria dispuesto a continuar s1 el precioc del Programa se
viera incrementado

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Aprobacion de las
facilidades econdmicas
ofrecidas

Esta de acuerdo con las facilidades econdmicas ofrecidas
por la mstitucion

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.




N SV

CERTIFICADC DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: “CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO Y SATISFACCION DE LOS
ESTUDIANTES DEL PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION DEL IESTP CAYETANO HEREDIA DE CHICLAYO™.

M= DIMEMSIONES ! items Pertinencia! |Rel ncial Claridad= Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si Mo Si Mo
1 DOCENTES Y ENSENANZA
a El docente presenta conccimiente de contenidos de la Unidad x = x
Didactica (UD}).
=] El docente tiene una ctitud respetucsa hacia los alumnos. X x x
El docente presenta un nivel de comunicacion alto sobre temas b x x
C relacionados ala UD.
El docente realiza efrealimentaciones de las sesiones v evaluaciones b x x
d realizadas.
e El docente planifica y cumple las actividades de la UD. 2 x =
F El docente responde de forma rapida las preguntas realizadas por = x x
los estudianies.
El docente responde de forma satisfactoriamente las pregunias = x x
g realizadas por los estudiantes.
h El docente motiva a los estudiantes a realizar preguntas o a x® =
infervenciones durantes las sesiones
DIMENSION 2 Si Mo Si Mo Si MNo
2 MATERWLES DE ESTUDIOS
a El material de estudio cuenta con informacion actualizada. x = x
Los contenidos del material de estudio relacionados con la practica = = =
b profesional.
[ El material de estudio esta escrito con claridad. x = x
DIMENSION 3 Si Mo Si Mo Si MNo
3 APOYO ADMINISTRATIVO
El costo del Programa de Estudios esta de acuerdo a la realidad = x x
a economica de los estudiantes.
La institucidn brinda facilidades de pago como fraccionamiento de = x x
b pago, descuenio de mora, pericdos de gracia, etc.
c La institucion es reconocida a nivel regional por su trabajo a x® =
académico yo experiencia.
d La institucion brinda comunicacion oportuna de temas relacionados i x® =
al Programa.
DIMENSION 4 i Mo i Mo Si No
4 PLATAFORMA VIRTUAL
a La plataforma virtual s encuentra operativa cuando la usa. x x x
b La plataforma virtual es facil de usar. by = x
c FPuede subir v descargar materiales de forma rapida en la plataforma i x® =
wirfual.
d La plataforma virtual cuenta con herramientas adicionales para a ® x®
complementar la experiencia del estudiante.




DIMENSION 5 Si Mo Si No Si No

5 PLATAFORMA EMOCIONAL

a La plataforma virtual fe da sentimiento de tranquilidad al usarla x x x

b La plataforma virtual es eniretenida de usar. x x x

c Te sientes seguro con &l manejo de tu informacion personal por parte x x x
de la plataforma.
DIMENSION & Si Mo Si No Si No

6 CONFORMIDAD ¥ RETENCION

a Respecto a la atenciom del personal docente, Uid. se encuentra x x x

b Rezpecto a la atencion del personal adminigtrative, Ud. =& encuenira x x x

C Reszpecio a la accesibilidad a la plataforma virlual, Ud. se encuendra x x x

d Tiene intencion de permanecer en el Programa de Estudios x x x

[ Tiene intencion de permanecer en la institucion x x x
DIMENSION T i MNo Si MNo Si Mo

T LEALTAD

a Tiene disposicion a recomendar el Programa de Estudios a otras - - -
pErsonas -

b Tiene disposicion a recomendar el insfituto a otras personas x x x

c Estaria dispuesto a cursar otros estudios en el futuro en la misma - - -
institucion )
DIMENSIOM B Si No Si No Si MNo

L DISPOSICION A PAGAR

a Esta de acuerdo con el servicio recibido en cuanto al precio del - - -
Mmismo ’

b Estaria dispuesto a continuar si el precio del Programa se viera - - -
incrementado ’

c Esta de acuerdo con las facilidades economicas ofrecidas por la - - -
institucion i

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dios Zarate Luis enrigue

Especialidad del validador: Licenciado en Administracion.

1Perfinencia: El ifem corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para represeniar al componente o
dimension especifica del constructo

sClaridad: Se enfiends sin dificuliad alouna &l enunciado del item, es
conciso, exacto v directo

Nota: Suficiencia, se dics suficiencia cuando loz items planteados
son suficientes para medir la dimension

DNI: 07909441

13 de octubre del 2021

Firma del Experto Informante



CARTA DE PRESENTACION

Seforita: Mg. Eliana Perez Ruibal Regalado
Presenie

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante de pregrade de la UCY, en la sede Lima norte reguiero
validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi
investigacion.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: *Calidad del servicio educafivo v safisfaccion
de los estudiantes del Programa de Estudios de Administracion del IESTP Cayetano Heredia de
Chiclayo” v siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educafivos yio investigacion educativa.

El expediente de validacion, gue le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las vanables v dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Cerificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto vy consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Afentamente.

Firma
Mejia Fernandez Flor Dalila
D N.-46209890



Variable 01

TITULD: CALIDAD DE SERVICIO

Definicion: La calidad del servicio se define come el juicio global del chente acerca de la excelencia o supenioridad del
servicio” (Parasuraman, Zeithaml v Berry, 1993).

Dimension de la variable 01:

Dimension 1: Docentes y ensefanza

Defnicion: Con respecto 3 la subcategoria Docentes v ensedanza, Araya v Bernardo (2019) indican que hace referencia
& |a acfitud, compelencias, preparacion para docencia, asi como disposicion v cercania de los profesores.

Dimansion 2- Materiales de estudio

Definicion: Con respecio & |a subcategoria Materiales de estudio, Araya v Bemardo (2019) indican que ze refierz a la
calidad, redaccion, pertinencia, v actualizacion de documentos de lectura y de trabajo provistos por el docents.

Dimension 3: Apoyo adminisirafive

Definicion: Con respecto a la subcategotia Apoyo adminstrativo, Ich y Anil (2014) indican que =2 refiere a la planificacion
actividades, comunicacion, resolucion problemas, actitud y competencias personal administrativo, y cumplimientos plazos
académicos v administratives.

Dimension &: Plataforma virtual

Definicion: Con respecio a la subcategoria Plataforma virual, Paez v Ameaza (2005) indican gue ez “sislema de
administracion del aprendizaje (Leaming Management Systems| creado con el objstivo de ofrecer herramientas Utiles
para la educacion a distancia y el aprendizaie colaborative”.

Dimenzion 5 Plataforma emocional
Definicion: Con respecto 2 la subcategoria Plataforma emocional, Araya v Bemardo (2019) indican que se refiers a las
emociones y acitudes que I3 plataforma virtual o sifio web en el estudiants duranie v después de su uso.

Wariable 02: ,

TITULD: SATISFACCION DEL CLIEMTE

Definicion: La satisfaccion del cliente se define como “una sensacion de placer o de decepcion que
resulta de comparar la experiencia del producto (o los resultados esperados) con las expectativas
de beneficios previas”. (Kotler, 2013).

Dimenaidn de la variable 02:

Dimension 6: Conformidad y retencion

Definicion: Con respecto a la subcategoria, conformidad v retencion, indican que la conformidad
esta en funcion a &i se cumple con los requerimientos que el usuario espera recibir, mienfras que la

retencion se refiere a la intencion de los estudiantes de permanecer en la institucion (Sanchez,
2012).

Dimension 7: Lealtad
Definicion: Con respecto a la subcategoria, lealtad, Montalvo, Estrada y Mamani (2020) indican que
se refiere a las comentarios y sentimientos que un cliente expresa acerca del servicio recibido Esto

casi siempre esta rigurosamente relacionado con la repeticion de compra del cliente o la
recomendacion de su uso a terceros.

Dimension &: Disposicion a pagar
Definicion: Con respecto a la subcategoria, disposicion a pagar, Araya y Bernardo (2019) indican
que se refiere a la “intencion de los estudiantes de pagar un mayor precio por el programa de estudio,



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: “CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO Y SATISFACCION DE LOS
ESTUDIANTES DEL PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION DEL IESTP CAYETANO HEREDIA DE CHICLAYO”.

N* DIMENSIONES | items Pertinencia! |[Relevancia® Claridad? Sugerencias
DIMEMNSION 1 Si No 5i No 5i No

1 DOCEMNTES Y ENSENANZA

a El docente presenta conocimiento de contenidos de la Unidad x x X
Didactica (UD).

b El docente tiene una ctitud respetuosa hacia los alumnos. X X X

c El docente presenta un nivel de comunicacion alto sobre temas X X X
relacionados a la UD.

d El docente realiza etroalimentaciones de las sesiones y evaluaciones X X X
realizadas.

e El docente planifica v cumple las actividades de la UD. x x X

F El docente responde de forma rapida las preguntas realizadas por x x X
los estudiantes.
El docente responde de forma satisfactoriamente las preguntas X X X ELINMINAR AMARILILO

a realizadas por los estudiantes.

h El docente motiva a los estudiantes a realizar preguntas o x x X
intervenciones durantes las sesiones
DIMENSION 2 Si No 5i No 5i No

2 MATERIALES DE ESTUDIOS

a El material de estudio cuenta con informacion actualizada. X X X

b Los contenidos del material de estudio estan relacionados con la ® X X Agregar turquesa
practica profesional.

C El material de estudio esta escrito con claridad. X X X
DIMENSION 3 Si No Si No Si No

3 APOYD ADMINISTRATIVO

a El costo del Programa de Estudios esta de acuerdo a la realidad x x X
economica de los estudiantes.

b La institucion brinda facilidades de pago como fraccionamiento de x x X
pago, descuento de mora, periodos de gracia, etc.

c La institucion es reconocida a nivel regional por su trabajo X X X
académico vio experiencia.

d La institucion brinda comunicacion oportuna de temas relacionados x x X
al Programa.
DIMENSION 4 Si No Si No Si No

4 PLATAFORMA VIRTUAL

a La plataforma virtual se encuenira operativa cuando la usa. X X X

b La plataforma virtual es facil de usar. X X X

c Pusde subir v descargar materiales de forma rapida en la plataforma x x X
wvirtual.

d La plataforma virtual cuenta con herramientas adicionales para X X X
complementar la experiencia del estudiante.




DIMENSION 5 Si No 5i No 5i No
5 | PLATAFORMA EMOCIONAL
a La plataforma virtual te da sentimiento de tranquilidad al usarla X X X
b La plataforma virtual es eniretenida de usar. X X X
c Te sientes seguro con el manejo de tu informacion personal por parte X X X
de la plataforma.
DIMENSION & Si No Si No Si No
6 | CONFORMIDAD Y RETENCION
a Respecto a la atencion del personal docente, Ud. se encuentra X X X
b Respecto a la atencion del personal administrativo, Ud. se encuentra X X X
C Respecto a la accesibilidad a la plataforma virtual, Ud. se encuentra X X X
d X x x Convertirlo en enunciado afirmativo
e X X X Convertirlo en enunciado afirmativo
DIMENSION 7 Si No Si No Si No
7 | LEALTAD
a X X X
b X X X
c X X X
DIMENSION 8 Si No Si No Si No
g | DISPOSICION A PAGAR
a A X X X
b X X X
c X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ]
Apellidos y nombres del juez validador.

Especialidad del validador: |

Pertinencia: El item corresponde &l concepio tednco formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar &l componante o
dimension especifica del constructo

IClaridad: Se enfiends sin dificultad alguna el enunciado del item, es
concigo, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
zon suficientes para medir la dimensidn

Aplicable después de corregir[ ]

DNI: 15427987

Mo aplicable [ ]

13 de octubre del 2021

{ééa:é :%%g;: -

Firma del Experto Informante




CARTA DE PRESENTACION

Sr: Mg. Rafael Arturo Lopez Landauro
Fresenie

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo v asi mismo, hacer de
s conocimiento que, siendo estudiante de pregrado de la UCY, en la sede Lima norte requiero
validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesara para poder desamollar mi
investigacion.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: “Calidad del servicio educativo y satisfaccion
de los estudiantes del Programa de Estudios de Administracion del IESTP Cayetano Heredia de
Chiclayo” v siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos yo investigacion educativa.

El expediente de validacion, gque le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de [as varables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacion de las varables.
Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respefo y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

ol

Firma
Mejia Femandez Flor Dalila

D.N.1:46209890



Variable 1

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO

Definicion: La calidad del servicio se define como el juicio global del ciente acerca de |a excelencia o supsnioridad del
servicic” (Parazuraman, Zeithaml v Berry, 1993).

Dimension de la variable 01:

Dimension 1- Docentes y ensefianza

Definicion: Con respecto a |a subcateporia Docentes v ensefianza, Araya v Bermardo (2019) indican que hace referencia
a |3 actitud, compelencias, preparacion para docencia, asi como disposicion y cercania de los profesores.

Dimenzica 2 Materiales de estudio

Definicion: Con respectn 3 13 subcategoria Materiales de estudio, Araya y Bemardo (2019) indican que se refisre a la
calidad, redaccion, perfinencia, y aclualizacion de documentios de leciura v de trabaio provistos por el docente.

Dimenzion 3- Apoyo administrafivo

Definicion: Con respecto a la subcategoria Apoyo adminstrativo, Ici y Anil (2014) indican que == refiers a la planificacion
acfividades, comunicacion, resolucion problemas, actitud y competencias personal administrativo, y cumplimientos plazos
académicos v administratives.

Dimenszidn 4: Plztaforma virbal

Definicion: Con respecto a la subcategoria Plataforma wirtual, Paez v Ameaza (2005) indican ouees “sisiema de
administracion del aprendizaje (Leaming Management Systems| creado con el ohistivo de ofrecer herramientas ufiles
para |3 educacion a distancia v &l aprendizaje colaborative™

Dimenszidn 5 Plztaforma emocional
Definicion: Con respecto & la subcategoria Plataforma emocional, Araya v Bemardo (2019) indican que se refiere & las
emociones y acitudes que la plataforma virtual o sifio web en &l estudiants duranite y después de su uso.

Wariable 02: ,

TITULD: SATISFACCION DEL CLIENTE

Definicion: La satisfaccion del cliente se define como “una sensacion de placer o de decepcion que
resulta de comparar la experiencia del producto (o los resultados esperados) con las expectativas
de beneficios previas™. (Kotler, 2013).

Dimension de la variable 02:

Dimension &: Conformidad y retencion

Definicion; Con respecto a la subcategoria, conformidad y retencion, indican gue la conformidad
esta en funcion a =i e cumple con los requerimientos que el usuario espera recibir, mientras que la

retencion se refiere a la intencion de los estudiantes de permanecer en la institucion (Sanchez,
2012).

Dimension 7: Lealtad
Definicion; Con respecto a la subcategoria, lealtad, Montalvo, Estrada y Mamani (2020 indican que
se refiere a las comentarios y sentimientos que un cliente expreza acerca del servicio recibido Esto

casi siempre esta rigurosamente relacionado con la repeticion de compra del cliente o la
recomendacion de su uso a terceros.

Dimension & Disposicion a pagar
Definicion;: Con respecto a la subcategoria, disposicion a pagar, Araya v Bernardo (2019) indican
que se refiere a la “intencion de los estudiantes de pagar un mayor precio por el programa de estudio,



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: “CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO Y SATISFACCION DE LOS
ESTUDIANTES DEL PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION DEL IESTP CAYETANO HEREDIA DE CHICLAYO™.

N° DIMENSIONES | items Pertinencia® [Relevancia® Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si No Si Nao

1 DOCENTES ¥ ENSENANZA

a El docente presenta conocimiento de contenidos de la Unidad X X X
Didactica {UD}.

b El docente tiene una ctitud respetuosa hacia los alumnos. X X X

c El docente presenta un nivel de comunicacion alto sobre temas X x X
relacionados a la UD.

d El docente realiza retroalimentaciones de las sesiones y X X X
evaluaciones realizadas.
El docente planifica y cumple las actividades de la UD. X X X
El docente responde de forma rapida las preguntas realizadas por X X X
los estudiantes.
El docente responde de forma satisfactoriamente las preguntas X X X
realizadas por los estudiantes.
El docente motiva a los estudiantes a realizar preguntas o x x X
intervenciones durantes las sesiones
DIMENSION 2 Si No Si No Si No

2 | MATERIALES DE ESTUDIOS

a El material de estudio cuenta con informacion actualizada. x X X

b Los contenidos del material de estudio relacionados con la practica X X X
profesional.

C El material de estudio esta escrito con claridad. X X X
DIMENSION 3 Si No Si No Si No

3 APOYO ADMINISTRATIVO

a El costo del Programa de Estudios estd de acuerdo a la realidad x x X
econdmica de los estudiantes.

b La institucion brinda facilidades de pago como fraccionamiento de X X X
pago, descuento de mora, periodos de gracia, etc.

c La institucion es reconocida a nivel regional por su trabajo X x X
académico v/o experiencia.

d La institucion brinda comunicacion oportuna de temas relacionados x x X
al Programa.
DIMENSION 4 Si No Si No Si No

4 | PLATAFORMA VIRTUAL

a La plataforma wvirtual se encuentra operativa cuando la usa. X X X

b La plataforma virtual es facil de usar. X X X

c Pusde subir v descargar materiales de forma rapida en la plataforma x x X
virtual.

d La plataforma wvirtual cuenta con herramientas adicionales para x x X
complementar la experiencia del estudiante.




DIMENSION 5 Si No Si No Si Nao
5 | PLATAFORMA EMOCIONAL
a La plataforma virtual te da sentimiento de tranquilidad al usarla X X x
b La plataforma virtual es enfretenida de usar. X X X
c Te sientes seguro con el manejo de tu informacion personal por parte X X x
de la plataforma.
DIMENSION & Si No Si No Si Nao
6 | CONFORMIDAD Y RETENCION
a Respecto a la atencion del personal docente, Ud. se encuentra X X X
b Respecto a la atencion del personal administrativo, Ud. se encuenira X X X
C Fespecto a la accesibilidad a la plataforma virtual, Ud. se encuentra X X X
d A Tiene intencion de permanecer en 2l Programa de Estudios? X X X
e ¢ Tieng intencion de permanecer en la institucion? X X X
DIMENSION 7 Si No Si No Si No
7 | LEALTAD
a & Tiene disposicion a recomendar el Programa de Estudios a ofras X X X
personas?
b :Tieng disposicion a recomendar el instituto a otras personas? ® x ®
c & Estaria dispuesto a cursar otros estudios en el futuro en la misma ® ® ®
institucién?
DIMENSION 8 Si No Si No Si No
8 | DISPOSICION A PAGAR
a ;. Esta de acuerdo con el servicio recibido en cuanto al precio del ® ® ®
mismao?
b ; Estaria dispuesto a continuar si el precio del Programa se viera x x x
incremeniado?
c & Estd de acuerdo con las facilidades economicas ofrecidas por la ® ® ®
ingtitucién?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiencia Proba

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ ¥ ] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. [ Opez [ andauro Rafael Armurc

Especialidad del validador: Gestion de Organizaciones

'Pertinenciac El flem comesponde al concepio tedricn fommalado.
Redevancia: El ilem es apropiado para representar al cComponenis o
dimersion especiica del consTucts

*Claridad: Se entiends sin difcultad alguna el enunciado del item, &5
CONCiS0, BXaci y direchs

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ibems planteados
son suficienies para medir la dimensien

Mo aplicable [ ]
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Anexo 4. Carta de autorizacion para realizacion de la investigacion.

TITUTS Df EDRCACION FRMANOR MTRDGD

CRAYETANO
HEREDIA

“Afio del Bicentenario del Peri: 200 afios de Independencia™

CARTA DE ACEPTACION

CON ATENCION A-
Flor Dalila Mejia Fernandez

Por medio de la presente, expreso mi autorizacion para que la Srta. Flor Dalila
Mejia Fernandez, pueda realizar la investigacion “Calidad del servicio educativo v
satizsfaccidon de los estudiantes del Programa de Estudios de Administracion del [ESTP

“Cayetano Heredia” de Chiclayo, 20217 en la institucion que presido.

Asimismo, le recomiendo tener la consideracion v cuidados necesarios en su

comunicacion con los integrantes de nuestra institucion.
Sin ofro particular, me despido.

Atentamente.

Director Genaral



Anexo 5: Pruebas de hipotesis especificas
Tabla 11

Tabla de contingencia de la prueba de hipétesis especifica 1.

Satisfaccion del estudiante

Docentes y Insatisfecho  Satisfecho ~ Muy satisfecho Total
ensefianza

fi 1 0 0 1

Deficiente % 100 0,0 0,0 100
fi 13 32 0 45

Regular % 23,9 57,1 19,0 100
fi 22 44 0 66

Bueno % 33,3 66,7 0,0 100
fi 2 2 1 5

Excelente % 40,0 40,0 20,0 100

fi 38 78 1 117

Total % 32,5 66,7 0,9 100

De acuerdo a la Tabla 11, podemos apreciar que el 100% de la dimensién
docentes y ensefianza que fue calificado como deficiente corresponde al 100% del
nivel insatisfecho de la satisfaccion del cliente, encontrdndose aqui los estudiantes
que consideraron no haber recibido un servicio adecuado. Del 100% de la
dimensién docentes y ensefianza del nivel regular corresponde al 23,9% al nivel
insatisfecho y el 71,1% al nivel satisfecho de satisfaccion del cliente, en este
horizonte se encuentran los estudiantes que perciben que se ha alcanzado sus
expectativas, aunque consideran que existen aspectos por optimizar en la
dimensién docentes y ensefianza. Del 100% de la dimension docentes y ensefianza
del nivel excelente corresponde al 40% de clientes insatisfechos, al 40% de clientes
satisfechos, y al 20% de estudiantes que se encuentran muy satisfechos con la
dimensién docentes y ensefianza.

e Ho: No existe relacion entre la dimensiondocentes y enseflanza y la
satisfaccion del estudiante del Programa de Estudios de Administracion del
IESTP “Cayetano Heredia”.

e Hai: Existe relacion entre la dimension docentes y ensefianza y la satisfaccion
del estudiante del Programa de Estudios de Administracion del IESTP

“Cayetano Heredia”.



Para la correspondiente prueba de hipotesis se emple6 la Prueba Chi
Cuadrado de Pearson, con un nivel de significancia del 0.05, teniendo en cuenta la

siguiente regla de decision: p-valor<0.05 se rechaza Ho.

Tabla 12

Prueba de chi cuadrado para la hipotesis especifica 1.

Callificacién Valor Gl Significancia
asintética
Chi cuadrado de Pearson 29, 4552 39,4 0,000
Razdn de verosimilitud 9,573 39,4 0,050
Asociacion lineal por lineal 0,67 1 0,789
N de casos validos 117 100

a. 8 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,01.

Tomando como base la Tabla 12, se concluy6 que p=0.00<0.05 y dado que
el valor de Chi Cuadrado calculado es X2c =29, 455, y el valor tedrico es
X?t=11,7457, con el 95% de nivel de confianza y 4 grados de libertad, se cumplié
la relaciéon de orden X2t < X?c, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta
la hipétesis alterna. Concluyéndose que si existe relacién entre la dimension

docentes y ensefianza y la satisfaccion del estudiante.

Tabla 13

Tabla de contingencia de la prueba de hipotesis especifica 2.

Satisfaccion del estudiante

Materiales de estudio Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho Total
fi 1 0 0 1
Deficiente % 100 0,0 0,0 100
fi 13 32 0 45
Regular % 23,9 57,1 19,0 100
fi 22 44 0 66
Bueno % 33,3 66,7 0,0 100
fi 2 2 1 5
Excelente % 40,0 40,0 20,0 100
fi 38 78 1 117

Total % 32,5 66,7 0,9 100




De acuerdo a la Tabla 13, podemos apreciar que el 100% de la dimension
materiales de estudio que fue calificado como deficiente corresponde al 100% del
nivel insatisfecho de la satisfaccion del cliente, encontrandose aqui los estudiantes
que consideraron no haber recibido un servicio adecuado. Del 100% de la
dimension materiales de estudio del nivel regular corresponde al 23,9% al nivel
insatisfecho y el 71,1% al nivel satisfecho de satisfaccion del cliente, en este
horizonte se encuentran los estudiantes que perciben que se ha alcanzado sus
expectativas, aunque consideran que existen aspectos por optimizar en la
dimension materiales de estudio. Del 100% de la dimensidén docentes y ensefianza
del nivel excelente corresponde al 40% de clientes insatisfechos, al 40% de clientes
satisfechos, y al 20% de estudiantes que se encuentran muy satisfechos con la
dimension materiales de estudio.

e Ho: No existe relacion entre la dimension materiales de estudio y la
satisfaccion del estudiante del Programa de Estudios de Administracion del
IESTP “Cayetano Heredia”.

e Ha: Existe relacion entre la entre la dimension materiales de estudio y la
satisfaccion del estudiante del Programa de Estudios de Administracion del
IESTP “Cayetano Heredia”.

Para la correspondiente prueba de hipétesis se emple6 la Prueba Chi
Cuadrado de Pearson, con un nivel de significancia del 0.05, teniendo en cuenta la

siguiente regla de decision: p-valor<0.05 se rechaza Ho.

Tabla 14
Prueba de chi cuadrado para la hipétesis especifica 2.
Calificacion Valor Gl Significancia
asintética
Chi cuadrado de Pearson 32, 0242 37,9 0,000
Razon de verosimilitud 7,5258 35,5 0,050
Asociacion lineal por lineal 0,76 1 0,317
N de casos vélidos 117 100

a. 8 casillas (66,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,01.

Tomando como base la Tabla 14, se concluy6 que p=0.00<0.05 y dado que

el valor de Chi Cuadrado calculado es X?c =32,024, y el valor tedrico es X?t=7,5258,



con el 95% de nivel de confianza y 6 grados de libertad, se cumplio la relacién de
orden X°t < X2c, por lo que se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis
alterna. Concluyéndose que si existe relacion entre la dimension materiales de

estudio y la satisfaccion del estudiante.

Tabla 15

Tabla de contingencia de la prueba de hipétesis especifica 3.

Satisfaccion del estudiante

Apoyo administrativo Insatisfecho Satisfecho Muy satisfecho Total
fi 1 0 0 1

Deficiente % 100 0,0 0,0 100
fi 13 32 0 45

Regular % 23,9 57,1 19,0 100
fi 22 44 0 66

Bueno % 33,3 66,7 0,0 100
fi 2 2 1 5

Excelente % 40,0 40,0 20,0 100

fi 38 78 1 117

Total % 32,5 66,7 0,9 100

De acuerdo a la Tabla 15, podemos apreciar que el 100% de la dimension
apoyo administrativo que fue calificado como deficiente corresponde al 100% del
nivel insatisfecho de la satisfaccion del cliente, encontrandose aqui los estudiantes
qgue consideraron no haber recibido un servicio adecuado. Del 100% de la
dimension apoyo administrativo del nivel regular corresponde al 23,9% al nivel
insatisfecho y el 71,1% al nivel satisfecho de satisfaccion del cliente, en este
horizonte se encuentran los estudiantes que perciben que se ha alcanzado sus
expectativas, aunque consideran que existen aspectos por optimizar en la
dimensién apoyo administrativo. Del 100% de la dimension apoyo administrativo
del nivel excelente corresponde al 40% de clientes insatisfechos, al 40% de clientes
satisfechos, y al 20% de estudiantes que se encuentran muy satisfechos con la
dimensién apoyo administrativo.

e Ho: No existe relacion entre la dimension apoyo administrativo y la
satisfaccion del estudiante del Programa de Estudios de Administracion del

IESTP “Cayetano Heredia”.



e Hi: Existe relacion entre la entre la dimension apoyo administrativo y la

satisfaccion del estudiante del Programa de Estudios de Administracion del

IESTP “Cayetano Heredia”.

Para la correspondiente prueba de hipétesis se emple6 la Prueba Chi
Cuadrado de Pearson, con un nivel de significancia del 0.05, teniendo en cuenta la

siguiente regla de decision: p-valor<0.05 se rechaza Ho.

Tabla 16

Prueba de chi cuadrado para la hip6tesis especifica 3.

Calificacién Valor Gl Significancia
asintotica
Chi cuadrado de Pearson 28,195 37,4 0,000
Razoén de verosimilitud 7,514 37.4 0,050
Asociacion lineal por lineal 0,62 1 0,764
N de casos validos 117 100

a. 5 casillas (55,6%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,01.

Tomando como base la Tabla 16, se concluyé que p=0.00<0.05 y dado que
el valor de Chi Cuadrado calculado es X?c =28,195, y el valor tedrico es X?t=8,6641,
con el 95% de nivel de confianza y 7 grados de libertad, se cumplié la relacién de
orden X%t < X?c, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis

alterna. Concluyéndose que si existe relacion entre

administrativo y la satisfaccion del estudiante.

Tabla 17

la dimension apoyo

Tabla de contingencia de la prueba de hipétesis especifica 4.

Satisfaccion del estudiante

Plataforma virtual Insatisfecho  Satisfecho Muy Total
satisfecho

fi 1 0 0 1

Deficiente % 100 0,0 0,0 100
fi 13 32 0 45

Regular % 23,9 57,1 19,0 100
fi 22 44 0 66

Bueno % 33,3 66,7 0,0 100
fi 2 2 1 5

Excelente % 40,0 40,0 20,0 100

fi 38 78 1 117

Total % 32,5 66,7 0,9 100




De acuerdo a la Tabla 17, podemos apreciar que el 100% de la dimension
plataforma virtual que fue calificado como deficiente corresponde al 100% del nivel
insatisfecho de la satisfaccion del cliente, encontrandose aqui los estudiantes que
consideraron no haber recibido un servicio adecuado. Del 100% de la dimension
plataforma virtual del nivel regular corresponde al 23,9% al nivel insatisfecho y el
71,1% al nivel satisfecho de satisfaccion del cliente, en este horizonte se
encuentran los estudiantes que perciben que se ha alcanzado sus expectativas,
aunqgue consideran que existen aspectos por optimizar en la dimension plataforma
virtual. Del 100% de la dimension plataforma virtual del nivel excelente corresponde
al 40% de clientes insatisfechos, al 40% de clientes satisfechos, y al 20% de
estudiantes que se encuentran muy satisfechos con la dimensién plataforma virtual.

e Ho: No existe relacién entre la dimension plataforma virtual y la satisfaccion
del estudiante del Programa de Estudios de Administracién del IESTP
“Cayetano Heredia”.

e Hi: Existe relacion entre la entre la dimension plataforma virtual y la
satisfaccion del estudiante del Programa de Estudios de Administracion del
IESTP “Cayetano Heredia”.

Para la correspondiente prueba de hipétesis se emple6 la Prueba Chi
Cuadrado de Pearson, con un nivel de significancia del 0.05, teniendo en cuenta la

siguiente regla de decision: p-valor<0.05 se rechaza Ho.

Tabla 18

Prueba de chi cuadrado para la hipotesis especifica 4.

Callificacién Valor Gl Significancia
asintotica
Chi cuadrado de Pearson 27,1232 37,9 0,000
Razoén de verosimilitud 9,602 37,9 0,050
Asociacion lineal por lineal 0,81 1 0,764
N de casos validos 117 100

a. 5 casillas (55,6%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
,01.

Tomando como base la Tabla 18, se concluy6 que p=0.00<0.05 y dado que
el valor de Chi Cuadrado calculado es X?c =27,123, y el valor teérico es X?t=7,4981,

con el 95% de nivel de confianza y 6 grados de libertad, se cumplio la relacién de



orden X°t < X2c, por lo que se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis
alterna. Concluyéndose que si existe relacion entre la dimension plataforma virtual

y la satisfaccion del estudiante.

Tabla 19

Tabla de contingencia de la prueba de hipétesis especifica 5.

Satisfaccion del estudiante

Plataforma Insatisfecho Satisfecho Muy Total
emocional satisfecho
fi 1 0 0 1
Deficiente % 100 0,0 0,0 100
fi 13 32 0 45
Regular % 23,9 57,1 19,0 100
fi 22 44 0 66
Bueno % 33,3 66,7 0,0 100
fi 2 2 1 5
Excelente % 40,0 40,0 20,0 100
fi 38 78 1 117
Total % 32,5 66,7 0,9 100

De acuerdo a la Tabla 19, podemos apreciar que el 100% de la dimensién
plataforma emocional que fue calificado como deficiente corresponde al 100% del
nivel insatisfecho de la satisfaccion del cliente, encontrdndose aqui los estudiantes
que consideraron no haber recibido un servicio adecuado. Del 100% de la
dimensién plataforma emocional del nivel regular corresponde al 23,9% al nivel
insatisfecho y el 71,1% al nivel satisfecho de satisfaccion del cliente, en este
horizonte se encuentran los estudiantes que perciben que se ha alcanzado sus
expectativas, aunque consideran que existen aspectos por optimizar en la
dimensién plataforma emocional. Del 100% de la dimensién plataforma virtual del
nivel excelente corresponde al 40% de clientes insatisfechos, al 40% de clientes
satisfechos, y al 20% de estudiantes que se encuentran muy satisfechos con la
dimensién plataforma emocional.

e Ho: No existe relacion entre la dimension plataforma emocional y la
satisfaccion del estudiante del Programa de Estudios de Administracion del

IESTP “Cayetano Heredia”.



e Hi: Existe relacion entre la entre la dimension plataforma emocional y la

satisfaccion del estudiante del Programa de Estudios de Administracion del

IESTP “Cayetano Heredia”.

Para la correspondiente prueba de hipétesis se emple6 la Prueba Chi
Cuadrado de Pearson, con un nivel de significancia del 0.05, teniendo en cuenta la

siguiente regla de decision: p-valor<0.05 se rechaza Ho.

Tabla 20

Prueba de chi cuadrado para la hipétesis especifica 4.

Calificacién Valor Gl Significancia
asintética
Chi cuadrado de Pearson 27, 3652 38,3 0,000
Razdn de verosimilitud 15,227 38,3 0,044
Asociacion lineal por lineal 0,28 1 0,258
N de casos validos 117 100

a. 5 casillas (55,6%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,01.

Tomando como base la Tabla 20, se concluy6 que p=0.00<0.05 y dado que
el valor de Chi Cuadrado calculado es X?c =27,365, y el valor tedrico es X?t=8,3443,
con el 95% de nivel de confianza y 4 grados de libertad, se cumplié la relacién de
orden X?t < X2c, por lo que se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis

alterna. Concluyéndose que si existe relaciébn entre la dimension plataforma

emocional y la satisfaccion del estudiante.



