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Resumen

La presente investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion en los alumnos
del Centro de Educacién Basica Alternativa Jhon Dalton, San Juan de Lurigancho,
20177, cuyo objetivo es determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio
y la satisfaccion de los alumnos del Centro de Educacion Basica Alternativa. Tuvo
como marco teorico a Parasuraman, Zeithaml y Berry quienes plantearon el modelo
SERVQUAL, el cual se uso para medir la variable calidad de servicio y a Cosimo
Chiesa de Negri, autor que ayudo a medir la variable satisfaccion del cliente. Esta
investigacion es de tipo aplicada, con un nivel de investigacion tipo
descriptivocorrelacional con un disefio no experimental, de corte transversal. Se
trabajo con un censo poblacional de 50 de alumnos, a quienes se les aplico una
encuesta con las variables mencionadas, las cuales tuvieron un alfa de Cronbach
de 0.932 y 0.975 respectivamente. El resultado final que se obtuvo mediante el
analisis estadistico luego del contraste de la hipotesis general dio como resultado
un coeficiente de correlacion de Rho Spearman del 0.682, donde se demostré que,
si existe relacion entre calidad de servicio y satisfaccién en los alumnos del Centro
de Educacion Basica Alternativa Jhon Dalton, SJL 2017.

Palabras claves: Calidad de servicio, Satisfaccién, alumnos.
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Abstract

The present investigation entitled "Quality of service and satisfaction in the students
of the Alternative Basic Education Center Jhon Dalton, San Juan de Lurigancho,
2017", whose objective is to determine the relationship that exists between the
quality of service and the satisfaction of the students of the Center of Alternative
Basic Education. He had as a theoretical framework Parazuraman, Zeithaml and
Berry who raised the SERVQUAL model, which was used to measure the quality of
service variable and Cosimo Chiesa de Negri, author who helped measure the
customer satisfaction variable. This research is of the applied type, since it seeks to
provide solutions to the problems identified with a level of descriptive-correlational
research with a non-experimental, cross-sectional design. We worked with a
population census of 50 students, to whom we applied a survey with the mentioned
variables, which had a Cronbach's alpha of 0.932 and 0.975 respectively. The final
result that was obtained by means of the statistical analysis after the contrast of the
general hypothesis, resulted in a Rho Spearman correlation coefficient of 0.682,
where it was demonstrated that if there is a relationship between quality of service
and satisfaction in the students of the Center of Alternative Basic Education Jhon
Dalton, SJL 2017.

Keywords: Quality of service, Satisfaction, students.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad, se precisa que la calidad de servicio es un tema tradicional dentro
de las organizaciones tanto publicas y privadas. Sin embargo, existen casos en que
una empresa que no capacita a sus colaboradores en atencion al cliente, lo que
afecta su negocio y no se podra fidelizar a los clientes, ademas hoy en dia, los
usuarios ya estan siendo informados de todo tipo de los productos y también
servicios que se brindar en los establecimientos. De manera que, busca innovar
diferentes expectativas de los consumidores.

En el &mbito internacional, para llegar a medir el valor de satisfaccion del
consumidor, se requieren conocer métodos cuantitativos y cualitativos, lo cuales
son los mas utilizados; Asi, se aplico en la encuesta de Contabilidad y Finanzas del
Sector Publico (2015), del Instituto Catalan de Tecnologia, en Espafia, que nos dice
gue perder un cliente cuesta mucho demasiado. De manera similar, si solo hay una
disminucion del 15% en la participacion del cliente, las ganancias pueden aumentar
en un 45%, lo que seria significativo en términos de ganancias; Porque la
satisfaccion del cliente ayuda a mantener sus preferencias. En primer lugar, se debe
determinar la importancia de este servicio al cliente, para poder estructurar
completamente la forma 6ptima de hacerlo.

Por otro lado, integracion con proyectos de investigacion internacionales.
El estudio se realizé para determinar el resultado final de un trato justo y la
respuesta de la clase trabajadora (este es el caso de los proveedores de servicios
en los Estados Unidos), basado en el enfoque del sindicato para responder a la
crisis en Europa. Los funcionarios seran considerados empleados, grupos de
servicio, empleados y empleados de la organizacion. Nuestros nuevos indicadores
suelen indicar la presencia de eventos en este sector y en el campo de actividad
(Martinez, Moliner, Ramos, 2018, p.16). Asi mismo, si desea que la aplicacién de
servicio Servqual revise su puntaje en esta encuesta, agregue un cumplido para
gue tenga la oportunidad de revisar sus opciones, mezclar tipos de trabajo y saludar
a la gerencia. Distrito escolar (Behdioglu, Acar & Burhan, 2019, p.36). Por lo que,
existen métodos que componen el trabajo son diversos a los del acuario ya los que
se hacen con productos quimicos. Hay formas de crear composiciones que son

diferentes a las de los acuarios y las que se hacen con productos privados.



Anteriormente el proceso se ejecutaba de forma sincrona y en un entorno privado,
el cliente no podia guardar parte del proceso. Sin embargo, el cliente participa como
productor, existen grabaciones divertidas o visuales que confirman la frustracion
con el desempefio del cliente (Medianeira y Pentiado, 2015, p. 45)

En el Perd, el diario La Republica (2014), El Per ha venido a expresar su
luto por la entrega de las grandes fiestas de América Latina, la mas famosa de las
productoras, y ello no quiere decir que el momento del juicio vaya a estar en la
interaccion entre las personas: la comida. nivel ante el servicio, y en este punto se
traduce en un nivel que es un acto momentaneo y se expresa herencia sobre él.
Energia. Segun el INEI, han pasado 15 afios desde el apogeo de importantes
investigaciones en colegios limefios, como Bosque, Francisco, Ramiro Prialé y
otros; Se intentd evaluar la satisfaccion de los estudiantes con la ensefianza
académica; Encontré que el 15% sentia que el centro central estaba respondiendo
a las necesidades de los egresados, el 22% sentia que esa inestabilidad se debia
a la culminacién del plan de estudios, mientras que el otro 35% sentia que los
resultados eran beneficiosos para el mundo laboral y finalmente el 28% de los
estudiantes se mostro insatisfecho porque no se entregan los materiales en tiempo
y forma, lo que no permite definir claramente las funciones del curso.

Asimismo, se precisa que es uno de los lideres mas activos en el trabajo
de un grupo de personas influyentes en su area, no por los intereses de las
corporaciones y corporaciones. Es posible esforzarse por servir a los clientes,
asegurarse de que prometan y trabajen como negros obligatorios para el IRS y
hagan algo libremente. Y las disputas sobre las pequefias empresas que
compensan las pérdidas se suman a la insatisfaccién que todavia experimentan,
siendo prohibidas o establecidas en nuestra era disputada. De acuerdo al autor
Singh, Prasher & Kaur (2018) para la revista Total Quality Management & Business
Excellence, Si se ha revelado la verdadera naturaleza de los paradigmas de las
agencias de ayuda de los Estados Unidos, el poder y la cooperacion, mostrando
que solo el 25% de los usuarios sienten eso, la proporcion de compradores de
prostitucién es. personal no con la oportunidad de informar y orientar a los lectores,

en conjunto con las cartas no registrales y los servicios de patronato a las



organizaciones de usuarios, que tienen una mentalidad muy democrética, y junto
con algunas funciones de orden de trabajadores no son amables (p.21).

A nivel local, el Centro de Educacion Basica Alternativa “Jhon Dalton” en
donde se encuentra en el prestigioso distrito mas grande de la ciudad de Lima, lo
cual, es San Juan de Lurigancho, es una institucion educativa privada creada para
personas mayores de 14 afos, las cuales, por distintos motivos, ya sean
econdmicos o por la falta de una institucion cercana a su localidad no pudieron
culminar la secundaria, no nos recomiendan, o se cambian de institucion y el punto
mas importante que nos viene afectando como institucion es que se ha detectado
una notoria baja de clientes, ya que cuando se apertura la institucion hace 4 afios
se logroé captar una buena cantidad de clientes y a la fecha el alumnado no
aumenta.

Por otro lado, para la formulacién del problema, problema general ¢, Cual es
el vinculo que determina entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los alumnos
del Centro de Educacion Basica Alternativa Jhon Dalton?; por otro lado, los
problemas Especificos (a)¢ Cual es el vinculo que determina entre los elementos
tangibles y la satisfaccion de los alumnos del Centro de Educacion Bésica
Alternativa Jhon Dalton?, (b) ¢, Cual es el vinculo que determina entre la fiabilidad
y la satisfaccidén de los alumnos del Centro de Educacion Basica Alternativa Jhon
Dalton?, (c) ¢ Cual es el vinculo que determina entre la capacidad de respuesta y
la satisfaccion de los alumnos del Centro de Educacion Bésica Alternativa Jhon
Dalton?, (d) ¢, Cudl es el vinculo que determina entre la seguridad y la satisfaccion
de los alumnos del Centro de Educacion Bésica Alternativa Jhon Dalton?, (e) ¢, Cuél
es el vinculo que determina la empatia y la satisfaccion de los alumnos del Centro
de Educacion Bésica Alternativa Jhon Dalton?

Justificacion del estudio, actual se pretende solucionar los problemas que
surgen en la institucion indagada. Por lo que, precisando el estudio, se verifico que
los principales definiciones son ligeramente evaluadas rigurosamente para ser
incluidas en el estudio, los cuales son: Cosimo Chiesa de Negri, Juan Pablo Villa,
Parasuraman, Zeithamly Berry que determinaran y serviran de ayuda para alcanzar
la satisfaccion de los clientes, que son los estudiantes y padres de familia mediante

la calidad de servicio es otorgada por la escuela indagada.



Justificacion practica, la presente averiguacion del estudio aporto el valioso
conocimiento primario sobre el fundamento importante que tiene ambas variables y
gue involucran a los estudiantes del Centro de Educacion Basica Alternativa en San
Juan de Lurigancho, SJL, 2017 y los beneficios necesarios para mejorar su
funciones, asi mismo, se llegd a demostrar como la instituciébn pudo optimizar y
perfeccionar la calidad de servicio.

Justificacion social, se busca mejorar el vinculo existente entre la institucion
y el usuario, llegando a poder brindar un servicio 6ptimo de calidad lo que traera
consigo que nuestros estudiantes se sientan satisfechos, lo que se desea es
beneficiar a ambas partes bajo un aspecto social. Con la informacion obtenida de
esta investigacion se beneficiara tanto el Centro de Educacion Basica Alternativa
Jhon Dalton como a nuestros estudiantes.

Justificacion metodoldgica, para realizar este estudio indagado se lleg6 a
usar dos valiosos instrumentos de medicion viables, las cuales nos ayudaron a
conocer precisamente cada punto importante del cliente mediante su punto de vista;
ya que, el cuestionario se evalué con preguntas minuciosas que detallan el
problema del Centro de Educacion Basica Alternativa Jhon Dalton, los cuales sirven
como respaldo para posteriores investigaciones.

Por otro lado, se tiene la formulacién de la Hipoétesis, Hipotesis general:
Existe un vinculo que determina la calidad de servicio y la satisfaccion de los
alumnos del Centro de Educacion Bésica Alternativa Jhon Dalton. Por otro lado,
Hipotesis Especificas: (a) Existe un vinculo que determina los elementos tangibles
y la satisfaccion de los estudiantes del Centro de Educacion Basica Alternativa Jhon
Dalton. (b) Existe un vinculo que determina la fiabilidad y la satisfaccion de los
estudiantes del Centro de Educacion Béasica Alternativa Jhon Dalton? (c) Existe un
vinculo que determina la capacidad de respuestay la satisfaccidon de los estudiantes
del Centro de Educacion Basica Alternativa Jhon Dalton. (d) Existe un vinculo que
determina la seguridad y la satisfaccion de los estudiantes del Centro de Educacion
Basica Alternativa Jhon Dalton? (e) Existe un vinculo que determina la empatia y
la satisfaccion de los estudiantes del Centro de Educacion Basica Alternativa Jhon

Dalton?



Por altimo, estéa el objetivo General: Identificar un vinculo que determina la
calidad de servicio y la satisfaccién de los estudiantes del Centro de Educaciéon
Basica Alternativa Jhon Dalton. Por otro lado, se tiene los objetivos Especificos: (a)
Determinar el vinculo existente entre los elementos intangibles con la satisfaccion
de los estudiantes del Centro de Educacion Basica Alternativa Jhon Dalton. (b)
Determinar el vinculo existente entre la fiabilidad con la satisfaccion de los
estudiantes del Centro de Educacion Basica Alternativa Jhon Dalton. (c) Determinar
el vinculo existente entre la capacidad respuesta con la satisfaccion de los
estudiantes del Centro de Educacién Basica Alternativa Jhon Dalton. (d) Determinar
el vinculo existente entre la seguridad con la satisfaccion de los estudiantes del
Centro de Educacion Basica Alternativa Jhon Dalton. (e) Determinar el vinculo
existente entre la empatia con la satisfaccion de los estudiantes del Centro de

Educacion Basica Alternativa Jhon Dalton.



Il. MARCO TEORICO

Continuando con el estudio, se precisa internacionalmente se presenta al siguiente
autor: Reyes (2014). En el campo de investigacion “Buena Voluntad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente, Sede Huehuetenango”, donde el marco tedrico es
sustentado por Vargas en la transformacion de la calidad del servicio y Cordero en
la transformacion de la satisfaccion del cliente. En comunicados bien
documentados, la determinacion oportuna del presupuesto global, que es clave,
confirma el efecto del sector Servicios, participacion activa en eventos sociales del
pais. Si utiliza una seleccién de herramientas durante 30 dias, con servicios y
satisfaccion, y utiliza una escala tipo Likert, sume un total de 1200 personas, Si
utiliza una muestra aleatoria, puede ser tan simple como 110 respuestas personas
como las ideas no estan en la entrega directa de servicios y como la satisfaccion
de unas pocas personas es compartida en el sector social, solo huehuetenango.
Finalmente, agregaria una tarifa de conexioén de Spearman de 0.724 y un valor de
0.000.

El aporte que brindo este estudio de indagacion fue buscar justificacion la
prestacion del servicio y la satisfaccion, llegando a permitir que cada punto sea muy
importante permitiendo diez delegaciones mayores de los hacendados y que estan
presentes en otros momentos, el mundo y sus deudas importan las dimensiones
como seguridad y empatia. Los investigadores encontraron en los exalumnos del
centro de la base de educadores alternativas Jhon Dalton, quienes llegaron a
compararlo en base a los resultados con las dimensiones utilizadas en la
comunidad de investigacion investigativa.

Da Silva 2014. Titulado Satisfaccion de los clientes con la calidad del
servicio en el Restaurante O Navegante del Club Centro Portugués, ubicado en
Caracas, Venezuela. Su objetivo es relacionar la relacion de variables. Uso algunas
teorias de apoyo, como las dimensiones del modelo QoS. Esta es una encuesta
regular, de texto, tipo brajula, asi como una encuesta piloto, de 72 personas.

La visualizacion de datos ha venido a recuperar datos, directa o
indirectamente. La contribucién que hara este estudio a los modelos utilizados como

la calidad de servicio, como se muestra en el grafico de Ishikawa y Pareto, a la



disminucién del nimero de servicios; Trabajar para reducir la distribucion de
variables masculinas y desarrollar herramientas de investigacion.

Vasquez, A. (2012), en su indagacion analizada “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el BBVA Banco Provincial, oficina Barquisimeto Las
Trinitarias”, Decano de la Escuela de Coordinacion de Administracién y
Contabilidad para el Ejercicio Profesional de la Universidad Central Lisandro
Alvarado de Venezuela. Su objetivo general es analizar ambas variables en el lugar
estudiado. La informacion fue recopilada para el estudio y preparada por
Parazuraman y Zeithmal & Berry. Mas informacion sobre investigacién Clasificacion
descriptiva y disefio de brajula Libro de texto y estudio de investigacion Participar
en 1020 Reuniones de disefio de grupo participativo Grados 1y 2 de 20 a 100 El
cliente visita la base y trabaja con un numero de suministro de energia de 74
hombres. Los hombres tienen un error o un problema equivocado y una pizca de
imaginacion, ya que existe una correlacion entre las dos variables.

El aporte fue que los representantes de los ganaderos y lo presentaran de
otras formas. Esto significa comparar los resultados que se confirman con la
variabilidad de las variables, en las que estaré enviando sefiales como rapidos y
poder en la respuesta.

Prosiguiendo con la indagacion del estudio, tenemos los antecedentes
nacionales, Peltroche, E. (2016), en su estudio indagado “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de la empresa R&S Distribuidores SAC en la ciudad de
Truijillo, afio 2016. Tuvo como marco teérico a Zeithaml en la variable de Calidad de
Servicio y a Jamal y Nasser en la variable de Satisfaccion del cliente. Ademas, el
estudio tiene un disefio descriptivo, no experimental, y se encuesta a 226 clientes
para determinar el nivel de calidad del servicio y la satisfaccion del cliente con los
servicios que brinda la empresa. Distribuidores R&S y SAC. El autor manifiesta que
la calidad del servicio que brinda R&S Distribuidores SAC se identifico como alta en
un 83%, ya que el 54% del total de clientes analizados coincidieron en la rapidez
en la resolucion de cada tema, ademas el 73% del total de clientes analizados
coincidieron en que la empresa esta interesada en satisfacer todas sus

necesidades.



Aguirre, L. (2013), en su tesis “El servicio de calidad de los restaurantes y
la satisfaccion del cliente en el distrito de La Unién - Dos de Mayo, 2013”. Consegui
un trabajo como administrador con el objetivo principal de determinar el impacto en
la calidad del servicio brindado por los restaurantes del area en 2013. Utilizo
Parasuraman, Zeithaml y Dimensional Berry de Zeithaml para el modelo de calidad
del servicio de alimentos. . El estudio corresponde al nivel descriptivo del disefio no
experimental. Los autores concluyeron que, al aceptar la hipotesis de que el servicio
de alimentos afecta la satisfaccion de los clientes de Alliance, determinaron que
esto tenia un efecto en la satisfaccion del cliente con el excelente servicio que
brindan los restaurantes en el area de La Union. espacio. Este documento sera de
gran utilidad ya que nos muestra que priorizar ciertas métricas como el buen trato,
la buena presencia de los empleados y mantener un ambiente limpio deben ser
siempre objetivos de los grupos de interés. la organizacion.

Gonzales, Y. (2015), en su tesis “Calidad de servicio y la relacion con la
satisfaccion del cliente de STARBUCKS COFFEE del distrito de Santa Anita, Lima,
2015”. El puesto fue ofertado para el cargo de responsable, y su objetivo principal
fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en
STARBUCKS COFFEE en la region Santa Anita de Lima en el afio 2015. Se mostré
satisfecho con el modelo de calidad de servicio de calidad de servicio y el modelo
de Kotler de variables de servicio como estructura tedrica. El estudio fue de tipo
descriptivo correlacional, con un disefio no experimental. Esta muestra incluye 196
clientes que frecuentan y/o consumen productos de CAFE Starbucks en Santa
Anita. Con base en los resultados de la encuesta, los autores concluyeron que
ciertamente existe una relacion directa y positiva entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en el café Starbucks Santa Anita, por lo que la hipotesis nula
es que se rechaza la sefial porque existe una relacion entre las variables. Sin
embargo, la calidad de servicio promedio fue de 40,8% con una tendencia a la baja
de 31,6% y el indice de satisfaccion promedio fue de 44,9% con una tendencia a la
baja de 30,1%; Por lo que se concluye que a menor calidad de servicio, menor
satisfaccion del cliente.

Las teorias que sustentan el presente estudio de tesis: Bases Tecnoldgicas

y Humanisticas para la Variable 1: Calidad de Servicio, Parasuraman, Zeithaml y



Berry. (1992); afirmo que: La calidad del servicio es la evaluacion general del cliente
sobre la superioridad o la superioridad de un servicio, que es el resultado de una
comparacion entre las expectativas previas de los usuarios del servicio y sus
percepciones de la calidad del servicio recibido”, indicando que “la calidad del
servicio se basa en un modelo estandar definido por la percepcion del servicio
recibido y las expectativas del consumidor o cliente” (p. 146). La razén del modelo
SERVQUAL radica en la disparidad entre lo que dicen los clientes y lo que esperan.
De la misma manera, los clientes califican la calidad del servicio de manera positiva
0 negativa segun se cumplan las expectativas.

Continuando, la calidad del servicio es el factor decisivo, como lo han
demostrado con éxito Lovelock, Reynoso, D'Andrea y Huete (2017), la calidad es
un factor estratégico importante en el cambio de cultura de una organizacion que
busca la excelencia en todas las areas del negocio (p. 24). Albrecht y Zemke (2005)
Los clientes definen la calidad del servicio en relacion con sus servicios en funcion
de qué tan bien se satisfacen sus necesidades y expectativas. (p. 87). La calidad
del servicio es la realidad, es decir, los clientes juzgan la calidad del servicio a través
de la percepcion antes del uso. Al buscar la calidad del servicio, se debe prestar
atencién al punto de vista del cliente, sus expectativas y deseos. Gutiérrez (2010)
Brindar un buen servicio al cliente significa informarles de los beneficios de hacer
negocios contigo y explicarles detalladamente lo que estas haciendo para que estén
satisfechos con la calidad del servicio para que el producto sea suficiente. Por lo
tanto, la calidad es satisfacer las caracteristicas del cliente sin defectos” (p. 19). El
autor también nos dice que la calidad del servicio se trata de cumplir con los
requisitos del cliente y gestionar sus expectativas sobre como el servicio o producto
satisfara sus necesidades. Los clientes necesitan encontrar el producto que buscan
y recibir un buen servicio que asegure la satisfaccion del cliente, inicia un nuevo
proceso, la lealtad hara que los clientes regresen y vuelvan a comprar, atrae
enlaces.

Dimension 1: Factores materiales: Se refiere a servicios intangibles como
la apariencia de objetos fisicos, personas, materiales utilizados en la comunicacion.
De igual forma, Kukanja y Planinc (2019) enfatizan que los elementos fisicos como

objetos, dispositivos, personas y comunicacion son un aspecto material. Todos



transmiten representaciones fisicas o imagenes del servicio utilizado por un cliente,
especialmente para la evaluacion de la calidad (p. 19).

Dimension 2: Confiabilidad y capacidad para realizar el servicio
especificado. En otras palabras, el desempefio consistente y confiable de un
servicio significa la implementacién adecuada de ese servicio. Por su parte, Taboyo,
Koh, Hibonia y Katsumata (2019) enfatizan la capacidad de identificar problemas,
reducir errores y encontrar soluciones para evitar riesgos; A través de la mejora de
procesos, la innovacion tecnologica, la capacitacion del personal y la entrega
confiable y precisa de los servicios prometidos (pagina 15)

Dimension 3: Reaccionar. Una de las condiciones de la organizacion es
brindar un servicio rapido de acuerdo a la solicitud del cliente. Por otro lado, Jhamb,
Mittal & Sharma (2017) han demostrado claramente que la capacidad de sentirse
obligado a reaccionar o actuar sin ninguna presioén externa es el precio de tener
valores morales en la mente, permitiéndoles pensar. , gestionar, dirigir y evaluar las
consecuencias de sus acciones., prestos a asistir a los usuarios y prestarles
servicios en tiempo y forma (p. 35).

Dimension 4: Seguridad, conocimiento y atencidon de los empleados, y su
capacidad para inspirar confianza.

Dimension 5: Empatia. Se refiere a la forma en que una persona se
comunica con un cliente, informandole en un lenguaje claro y sencillo, que el cliente
también puede entender atendiendo a sus necesidades. Asi, brinda a los clientes y
servicio al cliente, responde a las solicitudes de los clientes, catadores y partes
interesadas, y resuelve problemas (Arwa, Trolley, Ramirez, 2020, p. 31) , Otra Tsar,
Yong Liu, Danio Huang, Meng Wang y Yaru Wang (2018) sostiene que es la
capacidad humana la que nos permite comprender a los demas y comenzar a
comprender su forma de pensar y perspectivas, al tiempo que mejora las relaciones
entre estas personas, asegurando una buena comunicacion y empatizar para
simpatizar, comprender y ser amable. (p. 8). Estos autores sugieren los siguientes
aspectos: Confiabilidad: Se refiere a la capacidad de realizar un servicio prometido
de manera confiable y precisa. Esto significa proporcionar a los clientes informacién

clara y objetiva sobre la promesa de un servicio sin errores.
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Elementos tangibles: se refiere a la parte determinadamente visible de la
prestacion del servicio, lo cual, la apariencia fisica del lugar determinado, los
equipos, el personal calificado y las comunicaciones.

Capacidad de Respuesta o Responsabilidad: se refiere a la voluntad y
voluntad de apoyar a los clientes brindandoles un servicio oportuno; Se refiere a la
profesion del servicio.

Empatia: Se refiere a atender personalmente a los usuarios, comprenderlos
y encontrar la respuesta mas apropiada para ayudarlos y despejar todas sus dudas.

Seguridad: Refiriéendose al conocimiento, atencion y capacidad de ser
fundada, esto inspirara la reputacion y la confianza.

El precio: se refiere al costo de los fondos que deben ser pagados por los
clientes para recibir el servicio proporcionado y el precio debe seguir la calidad
preferencial.

Las siguientes dimensiones sugieren:

Expectativas ideales: Recuerde las expectativas de que los clientes
realicen compras muy delicadas, como ocasiones especiales y eventos especiales;
Por ejemplo, bodas, cumpleafos, funerales son muy aceptados por los clientes
porque ven el carifio como un valor incalculable. Lista tentativa: cuando el cliente
fija el precio y estima el precio; Por ejemplo, cuando un cliente esta instalando un
producto muy caro es porque tiene mas y mejores prestaciones, lo cual es de
esperar. Prondstico basado en oportunidades: se menciona que cuando los clientes
reciben un producto o servicio debido a una experiencia agradable, a veces dedican
su tiempo, a veces crean valor honesto.

Expectativa Minima Aceptable: se refiere al punto en el cual un cliente
compra un producto o servicio basado en el precio con la intencién de comprar con
baja exposicién; Por ejemplo, cuando un cliente compra un producto o servicio
barato sabiendo que no es el mejor del mercado, depende Unicamente de su
economia.

Continuando con la investigacion, la segunda variable: La satisfaccién del
cliente, Chiesa (2009) afirma que: La satisfaccion del cliente es el resultado de
visualizar con anticipacion las expectativas del cliente al contactarnos sobre un
producto o servicio que pueda ser de su interés a nosotros. Estos conocimientos

son puramente subjetivos y emocionales, y debido a que nuestra base de clientes
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es tan grande, es practicamente imposible obtener informacion completa y personal
sobre lo que estan pensando. (p. 81) Nuestra organizacion puede controlar algunas
expectativas de los clientes pero no otras. La empresa ignora las personalidades y
estilos de vida de los clientes, sin saber si son demasiado analiticos en la toma de
decisiones o demasiado rapidos en la toma de decisiones. Ignora tus necesidades
personales y/o las circunstancias en las que te encuentras. Piense en un cliente
potencial al que se le dafid completamente el coche. Lo mas probable es que
necesite urgentemente un automaovil nuevo, por lo que en los proximos dias tomara
la decision de comprarlo. Estos hechos, desconocidos para la empresa,
determinaran su comportamiento en el momento de la compra. Ademas, la empresa
no sabra qué ofertas alternativas podria recibir de los competidores. La Compafiia
tampoco puede controlar los comentarios positivos o negativos que los clientes
potenciales puedan recibir de otros clientes sobre la Compafiia y nuestros
productos.

Es por eso que todos somos suscriptores de bienes y servicios potenciales,
y tenemos amigos con opiniones muy confiables. El poder de la publicidad
susurrada es una de las mayores incognitas que descubrimos cuando un cliente
potencial nos contacta. En una encuesta realizada en Estados Unidos, Forrester
Consulting analizé los factores que influyen en la percepcion de una marca o
empresa. El 72% dice que uno de los principales factores que influyen en la
impresion de su marca 0 hegocio es su experiencia, mientras que el 56% dice que
depende de lo que digan sus amigos y familiares (p. 81)

Asimismo, el autor principal es chiesa (2015). Estas son las expectativas
del cliente con respecto a su percepcion del impacto real del servicio, asi como la
respuesta del cliente a la satisfaccion. El concepto de satisfaccion se desvanecio
con el tiempo a medida que avanzaba su investigacion, enfatizando varios aspectos
y cambiando su concepcion. Este autor habla de tres aspectos:

Primero, segun Echeverria y Galaz (2019). Pida un precio: la calidad ayuda
a que una empresa siga siendo competitiva, por lo que el negocio continta. (p.150).
Por otro lado, la comunicacion aumenta la satisfaccion del cliente y la comunicacién
postventa, e incide en la satisfaccion y los servicios prestados. (Gutiérrez, 2020,
p.15). En segundo lugar, segun Ibrahim, Saputra, Ali, Dagang, Baccarat (2019), la
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transparencia es el grado en que los clientes son conscientes de que no hay
informacion oculta en el servicio prestado. (p. 494). Por otro lado, al no haber
transparencia, no y no confianza, la relacion entre el cliente y la empresa es
complicada (Lapuente, Kanter, Navarro, Medrano, 2019, p. 15). En tercer lugar,
segun Pizarro, Fredes, Inostrosa y Elise (2019), expectativa: esto es lo que el cliente
busca para conseguir algo (p. 15); sin embargo, es una promesa y un compromiso
por parte del cliente la empresa priorizados (Pujol y Foutel, 2019, p. 20)

Por otro lado, segun Ramos, Koral, Velot, Herrera, Rivera (2020), el
proceso social y gerencial de establecer y desarrollar relaciones con los clientes,
segun este autor, nos permite saber como va el negocio desarrolla (p. 237) por otro
lado, se da un resumen previo del correcto proceso de diagnéstico y caracteristicas
de satisfaccion del cliente en la organizacion y se brindan diversos métodos como
encuestas, notas, trabajo en equipo, etc. utilizado para obtener informacion precisa.
(Rojas, Vilandia, Angarita, Rivera, Carrillo, 2019, p. 565)

Otra manera; Segun Setiawan, Eliana, Suryani y Christopher (2020). Existe
una relacion entre la satisfaccién percibida del cliente y la lealtad como factor
importante en la organizacion. Por otro lado, también necesitamos aplicar niveles
de tratamiento para obtener una estructura competitiva eficiente y en la presente
evaluacion se han incluido los siguientes aspectos (St, E., Duhamel, 2020, p. 325)

Por otro lado, de Tanaka, Tenorio y Basalara (2020). Compensacion:
Reconocer o recompensar a los empleados por todas las actividades realizadas en
la empresa a través de incentivos o medidas correctivas para motivar a los
empleados a realizar su trabajo. Los indicadores satisfactorios son: salario,
comision, motivaciéon, incentivo y bienestar social (Thomas, de los Santos y
Fernandez, 2019, p. 65). Junto a la satisfaccion basada en la satisfaccion de una
necesidad especifica, existen tres tipos de calidad, de acuerdo con la percepcion
que tiene el consumidor de la satisfaccion de cada necesidad individual: calidad
requerida, expectativa y cantidad cantidad basal (p. 94). Hoy en dia, lograr la plena
satisfaccion del cliente es una condicion para estar en la mente del cliente y asi
estar presente en el mercado objetivo. Por ello, el objetivo de satisfacer a cada
cliente ha trascendido el departamento de marketing y se ha convertido en uno de

los objetivos primordiales de todas las areas funcionales. (p. 94).
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Dimension Satisfaccion del Cliente Linea 1: Los empleados de nuestra
empresa deben destacar diferentes cualidades del personal de atencion al cliente:
formacion técnica, tacto, atencion, aptitudes laborales y actitudes laborales. El
segundo método: publicidad y comunicacion. Decidimos qué publicidad y medios
utilizar para llevar a estos clientes a nuestros productos/servicios.

Dimension 3: Precios Definimos y desarrollamos estrategias de precios,
descuentos o promociones, y estructuras de tarifas. Entonces necesitamos saber
gué necesitamos del producto o servicio que brindamos. Segun el autor propone
los siguientes aspectos: Aseguramiento de la calidad: se refiere al grado en que se
cumplen los requisitos técnicos para un servicio orientado al cliente. Calidad
esperada: Se refiere a la satisfaccién en aspectos no especificos. Calidad basica:
Es cumplir con las expectativas claras de cada cliente mas alla de las propias. Hay
tres beneficios principales que dan una idea clara de la importancia de lograr la
satisfaccion del cliente:

Beneficio 1: Satisfaccion del cliente con la compra. De esta forma, la
empresa se beneficia de su fidelizacién y de la oportunidad de vender el mismo
producto o uno diferente en el futuro.

Beneficio 2: Es mas probable que los clientes satisfechos recomienden un
producto o servicio a otros. Como resultado, la empresa se beneficia de la libre
expansion, cosas que los clientes satisfechos crean para sus familiares, amigos y
conocidos.

Beneficio 3: la satisfaccion del cliente es superior a la de los competidores.
Por lo tanto, que la empresa tenga una determinada posicién en el mercado es una
ventaja. Nivel de satisfaccion: después de comprar un producto o servicio, los
clientes experimentan uno de los tres niveles de satisfaccion:

Insatisfaccién: Ocurre cuando el desempefio percibido de un producto cae por
debajo de las expectativas del cliente. Satisfaccion: ocurre cuando el desempefio
percibido de un producto cumple con las expectativas del cliente. Satisfaccion:

ocurre cuando el desempefio percibido supera las expectativas del cliente.
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[l METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de Investigacion

Disefio

Disefio

Segun Glenn (2016) afirma que “la investigacion es aplicable porque se basa en el
conocimiento suficiente para describir y explicar las variables de investigacion” (p.
49). Del mismo modo, Toro, |. (2006): “El disefo del estudio no es experimental
porque se basa en la recopilacion de datos y los investigadores no interfieren en su
comportamiento. Intenta determinar la relacion entre las variables tal como
aparecen en realidad, sin la intervencion del investigador” (p. 158).

Corte transversal

Segun Bernal (2006), alude que el disefio del estudio es transversal, se estudia un
tema en un momento dado, de él se obtendrd informacion relevante, esta
informacion fue utilizado en la investigacion, cuyo propésito es describir variables y
analizar la ocurrencia de las mismas y asociacion en este momento” (p.122).

Nivel Descriptivo-Correlacional.

Segun Naghi (2005), “La investigacion descriptiva es la actividad de
recolectar o compilar datos para poder llegar a describir, y su investigacion con
base en variables como personas, tiempo y lugar; y para explicar clientes, articulos
y facturas a la organizacion” (p. 91) La investigacion descriptiva sera util para
explicar quién, donde, cuando, cdmo y por qué ocurre este fendémeno sin manipular
el elemento de investigacion. Segun Gomez (2006), “La investigacion de
correlacion tiene un concepto ilustrativo y en parte porque nos permite saber si
existe una relacion entre ambos conceptos con el uso previo de herramientas
estadisticas.2 Adicionalmente para uno o mas datos pueden predecir el resultado
de ciertos” (p. 68).

Las indagaciones de correlacidon se usan en un entorno natural como un
laboratorio, donde los resultados no deben contener una relacion de causa y efecto,
porque no muestran cual ocurrié primero y las variantes no pueden manipularse.
Enfoque

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) El método cuantitativo es

donde se recopilan datos que se utilizan para probar hipotesis y analisis estadistico
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(p.4). El estudio se realiz6 de marzo de 2017 a diciembre de 2017. Sin embargo, el
disefio del estudio fue transversal, recolectando datos simultaneamente o al mismo
tiempo. Este es también un esquema no empirico mediante el cual se pueden lograr
las metas propuestas, pero sin la manipulacion deliberada de las variables; y esta
es una vista transversal porque los datos se recopilan al mismo tiempo.

3.2 Variables, Operacionalizacion

Calidad de servicio
Definicién del concepto

El modelo SERVQUAL se demuestra por la diferencia entre la percepcion real del
cliente y la expectativa a la que estd acostumbrado. Asimismo, sera el cliente quien
valore la calidad del servicio de forma positiva 0 negativa, siempre que se cumplan

sus expectativas. (Parasuraman, Zeithhaml y Berry, 1992).
Definicidon de trabajo

La variable calidad del servicio se medird mediante un cuestionario tipo Likert de

cinco items en forma de encuesta. La satisfaccion del cliente
Definicién del concepto

La satisfaccion del cliente es el resultado de su percepcién de las expectativas que
tenia antes de contactarnos con respecto a la compra de un producto o servicio de
su interés. Pero aqui es donde comienzan los problemas. Tanto las expectativas
como las percepciones son completamente subjetivas y emocionales, y como
nuestra clientela es numerosa, es casi imposible obtener informacion completa y

personalizada sobre lo que estdn pensando (Chiesa, 2009, p. 80).
Definiciéon de trabajo

La variable satisfaccion del cliente sera medida por cinco items del cuestionario tipo

Likert a través de la encuesta.
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O1 M: Muestra que se realiza en el estudio.
1,2: Variables de estudio.
O: Observacion y medicion de ambas
™ 4 variables.

R: Rotacioén estadistica de interrelacion.
02

3.3 Poblacion y muestra

Poblacion

Cohen y Gomez (2019) sefalan que “Una poblacion es el numero total de
elementos que participan en un estudio [...] Un conjunto de elementos o individuos
con algunas caracteristicas homogéneas orientadas a la investigacion” (p. 198) Una
poblacion es una coleccién de todas las instancias que cumplen con ciertas
especificaciones (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 174). Este grupo de
estudio estaba formado por estudiantes del Centro de Educaciéon Primaria
Alternativa John Dalton, es decir, 50 estudiantes. Un censo consiste en recopilar
informacion sobre el nimero total de personas que participan en el estudio (Sabino,
2002, p. 71). En el Centro de Educacion Alternativa Primaria estdn matriculados 50

alumnos de 1° a 4° grado de secundaria.
Criterios de inclusion
Son todos los estudiantes del nivel secundaria del Centro de Educacién Basica

Alternativa JHON DALTON, San Juan de Lurigancho, 2017

Criterios de exclusion

Aquellas personas gque no estudien en el Centro de Educacion Basica Alternativa
JHON DALTON, San Juan de Lurigancho, 2017

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Recoleccion de datos

Valderrama (2015) sefala que: “La recopilacién de datos es uno de los métodos
utilizados para obtener datos del estudio, que es la entrevista, el cuestionario y el

método observacional en el que la subseleccibn se basa en un enfoque de
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encuesta” (p. 82). La recopilacion de datos significa seguir ciertos procedimientos
de recopilaciébn de datos y, por lo tanto, poder lograr un propdésito especifico
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 198).

Encuesta

El cuestionario consiste en preguntar a un determinado grupo de informacién, que
forma parte del problema examinado, para su posterior analisis y conclusiones
(Sabino, 2002, p. 71). Por lo que, para la recoleccion de datos se utilizara el método
censal, resaltando los datos que sera un cuestionario. Segun Hernandez,
Ferndndez y Baptista. (2014) define una escala tipo Likert como un conjunto de
items donde se presentan como enunciados o incluso enunciados donde los
participantes pueden elegir entre cinco items o categorias de escalas donde a cada

puntaje se le asigna un valor, un valor numérico final.

Tabla 3
Escala de Likert
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Validez

La relevancia es una jerarquia en la que una herramienta de medicion verifica lo
que quiere medir. (Garcia, Lopez, Jiménez, Ramirez, Lino y Reading, 2014, pp.
218).
Validacion
La validez del instrumento sera verificada por cinco expertos, incluidos dos
metoddlogos y tres profesores de la materia.

Tabla 4

Expertos de validacion de los cuestionarios Calidad de Servicio y

Satisfaccion del cliente

Experto N° 1 LIC. Narvaez Aranibar, Teresa
Experto N° 2 LIC. Salas Quintos, Oscar
Experto N° 3 MG. Romero Pacora, Jesus
Experto N° 4 DR. Flores Bolivar, Luis
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Experto N° 5

LIC. Paz Liendo, Lorena Rocio

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Confiabilidad

La credibilidad se refiere a la medida en que sus adaptaciones repetidas producen

resultados idénticos (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, p. 200). Por otro

lado, segun Calderdn (2014), “La confiabilidad es como un cuestionario es confiable

para la misma persona, produce los resultados esperados y se puede contar el alfa

de Cronbach para probar la confiabilidad. (p. 63) Se utilizara el alfa de Cronbach

para determinar la fiabilidad del estudio.

Tabla 5

Validez del cuestionario de calidad de servicio

VARIABLE N° 1: Calidad de Servicio

CRITERIOS Jueces Expertos TOTAL
EXP.1 EXP.2 EXP.3 EXP.4 EXP.5
-Claridad* 71%  71% 77% 80% 80% 378%
-Objetividad* 71% 71% 77% 80% 80% 378%
-Pertinencia* 71% 71% 7% 80% 80% 378%
-Actualidad* 71%  71% 77% 80% 80% 378%
-Organizacion* 71% 71% 77% 80% 80% 380%
-Suficiencia* 71%  71% 77% 80% 80% 380%
-Intencionalidad* 71% 71% 7% 80% 80% 380%
-Consistencia* 71% 71% 77% 80% 80% 378%
-Coherencia* 71%  71% 77% 80% 80% 378%
-Metodologia* 71% 71% 77% 80% 80% 378%
TOTAL 70% 71% 77% 80% 80% 3786%

Para este estudio, la validez de la variable entorno regulatorio se baso en la

evaluacion de diferentes expertos proporcionada por la Universidad, quienes

fueron evaluados en base a diez criterios que se muestran en la siguiente

tabla), calculados como un porcentaje de validez. 00,0% validacion de

herramientas de recoleccién de datos.
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Y %VT _ 3786
C+k cv 10%5

WV = = 75,72%

Tabla 6
Fiabilidad de la variable Calidad del Servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,932 22

A partir de la informacioén recolectada en SPSS se puede obtener un nivel de

confianza de 0.932 en el cuestionario para la variable calidad del servicio, el

cual se aplicé a 50 estudiantes, lo que nos ayuda a conocer la estabilidad de

los servicios, categoria, donde manejé para obtener un buen nivel de

confianza.
Tabla 7

Validez del cuestionario de satisfaccion del cliente

VARIABLE N° 2: Satisfaccion del Cliente

CRITERIOS Jueces Expertos TOTAL
EXP.1 EXP.2 EXP.3 EXP.4 EXP.5

[Claridad/  72% 70% 80 80% 80% 382%
/Objetividad/  72% 70% 80% 80% 80% 382%
/Pertinencia/l 72% 70% 78% 80% 80% 380%
/Actualidad/ 72% 70% 78% 80% 80% 380%
/Organizacion/ 72%  70% 80% 80% 80% 382%
/Suficiencial/ 72%  70% 80% 80% 80% 382%
/Intencionalidad/ 72%  70% 78% 80% 80% 380%
/Consistencia/ 72%  70% 78% 80% 80% 380%
ICoherencia/l 72%  70% 78% 80% 80% 380%
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Metodologia 72% 70% 78% 80% 80% 380%
TOTAL 72% 70% 78% 80% 80% 3808%

En este estudio, la validez de la variable Satisfaccion Laboral fue evaluada por
diferntes expertos que conocen del tema; lo cual, son proporcionados por la
Universidad en base a diez criterios (listados en la siguiente tabla), expresados

como valor porcentual 100, 0% Datos de validacion de la recopilar del instrumento.

Y %VT __ 3808
C+k cv 10x%5

%V = =76,16 %

Tabla 8

Fiabilidad de la variable Satisfaccion en los Alumnos

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,975 30

Los datos procesados en SPSS permiten un nivel de confianza de 0,975 en el
Cuestionario para la variable Satisfaccién del Alumno, realizado a 50 alumnos, lo
que permite conocer la estabilidad de la puntuacién, ya que es posible obtener un
nivel muy alto de buena fiabilidad.

3.5 Procedimiento

En la revision del estudio se consideré fundamental el uso de la recoleccion de
informacion por ser un método viable para obtener respuestas, fue conveniente
utilizar una herramienta de cuestionario para determinar el valor y aumentar la
confiabilidad de la prueba, mediante el uso de la herramienta alfa de Crombrach,
mediante la cual ayudo a diagnosticar la confiabilidad y utilidad de las encuestas

estadisticas en el software SPSS25. Hernandez entré. De manera similar, la matriz
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de datos compilada del Centro de Educacion Basica Reemplaza a John Dalton,
SJL, 2017 con Microsoft Excel. En consecuencia, la informacion material contenida
en los estados financieros ha sido evaluada para asegurar que se utilice
adecuadamente en las pruebas de desempefio, y se ha excluido la informacion que
no es necesaria para el estudio indagado.

3.6 Métodos de andlisis de datos

Se utilizé el paquete estadistico SPSS version 24 para analizar los datos de

cada variable. De manera similar, SPSS se usa para trazar histogramas y
porcentajes en tablas de frecuencia y presentar sus distribuciones y
nameros. Ademas, se analizo el coeficiente de correlacion de Spearman en

el que se contrastd la hipotesis para saber si existe relacion entre las
variables: Calidad del servicio y Satisfaccion de los estudiantes. Asimismo,

se desarrollaran tablas de doble cruce para realizar analisis descriptivos con

el fin de interpretar analiticamente los resultados.

3.7 Aspectos éticos

Este estudio se realizé bajo los derechos de propiedad intelectual de los
autores que fueron hallados y del lugar respectivamente que fueron
encuestados, por lo que, se tom6 en cuenta de forma andnima. Se verifico

la similitud del tema de investigaciéon con el software de Turnitin para
garantizar de manera ética la calidad de la investigacion y la originalidad de

toda informacion para el tema de tesis.
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IV. RESULTADOS

Tabla 9
Distribucién de frecuencia para Calidad de Servicio y Satisfaccion en los
alumnos
Calidad Satisfaccion en los alumnos Rho de
de Spearman
servicio
REGULAR BUENO MUY TOTAL
BUENO Rho =
REGULAR 3.3% 0.0% 0.0% 3.3% 0.682**
BUENO 0.0% 10.0% 16.7% 26.7% Sig.
(bilateral)
MUY 0.0% 0.0% 70.0% 70.0%
= 0.000)
BUENO
TOTAL 3.3% 10.0% 86.7% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a las encuestas.
Nota: De acuerdo a lo recolectado y fijado en el producto final de los encuestados,
se lleg6 a demostrar en la tabla 08, se llegd a optimizar que mediante lo recolectado
se verificd que Calidad de servicio es muy bueno en un 70.0% y que Satisfaccion
en los alumnos es muy bueno con un 86.7%.

Por otro lado, mediante lo previsto en base a lo previsto del objetivo se tomo
en cuenta en el estudio indagado; lo cual, fue Determinar el vinculo de relaciéon en
ambas variables en el centro educativo; en base a lo previsto se midi6 que los
resultados se pudo corroborar que cuando se conoce que Calidad de servicio es
muy bueno, Satisfaccion en los alumnos es muy bueno con un 70.0%.
Precisamente la finalidad de la correlacién es muy determinante; por lo cual, tiene
como precision de Rho = 0.682** y una Sig. Bilateral = 0.000, esta definicion
demuestra que evidentemente existe un vinculo correlacion muy buena entre

ambos procesos determinados.
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Tabla 10

Distribucién de frecuencia para Elementos Tangibles y Satisfaccion en los

alumnos
Elementos Satisfaccién en los alumnos 0 de Spearman
Tangibles
REGULAR BUENO MUY BUENO TOTAL Rho =
MALO 3.3% 0.0% 3.3% 6.7% 0.354**
REGULAR 0.0% 3.3% 3.3% 6.7% Sig.
BUENO 0.0% 0.0% 20.0% 20.0% (bilateral)
MUY 0.0% 6.7% 60.0% 66.7% =0.002)
BUENO
TOTAL 3.3% 10.0% 86.7% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a las encuestas.

Nota: De acuerdo a lo recolectado y fijado en el producto final de los encuestados,
se lleg6 a demostrar en la tabla 09, se llegd a optimizar que mediante lo recolectado
se verificd que Elementos Tangibles es muy bueno en un 66.7% y que Satisfaccion
en los alumnos es muy bueno con un 86.7%.

Por otro lado, mediante lo previsto en base a lo previsto del objetivo se tomo
en cuenta en el estudio indagado; lo cual, el vinculo de relacién entre la primera
dimension y la segunda variable en el centro educativo; en base a lo previsto se
midié que los resultados se pudo corroborar que cuando se conoce que Elementos
Tangibles es muy bueno, Satisfaccion en los alumnos es muy bueno con un 60.0%.
Precisamente la finalidad de la correlacién es muy determinante; por lo cual, tiene
como precision de correlacion Rho = 0.354* y una Sig. Bilateral = 0.002, esta
definiciobn demuestra que evidentemente existe un vinculo correlacion buena entre

ambos procesos determinados.
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Tablall
Distribucion de frecuencia para Fiabilidad y Satisfaccion en los alumnos

Fiabilidad Satisfaccion en los alumnos Rho de
Spearman
REGULAR BUENO MUY BUENO TOTAL
Rho =
MALO 0.0% 0.0% 3.3% 3.3%
0.739**
REGULAR 3.3% 10.0% 0.0% 13.3% Si
ig.
BUENO 0.0% 0.0% 13.3% 13.3% )
(bilateral)
0, 0, 0, 0,
MUY BUENO 0.0% 0.0% 70.0% 70.0% - 0.000)
TOTAL 3.3% 10.0% 86.7% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base a las encuestas.
Nota:
De acuerdo a lo recolectado y fijado en el producto final de los encuestados, se
llegé a demostrar en la tabla 10, se lleg6 a optimizar que mediante lo recolectado
se verificd que Fiabilidad es muy bueno en un 70.0% y que Satisfaccion en los
alumnos es muy bueno con un 86.7%.

Por otro lado, mediante lo previsto en base a lo previsto del objetivo se tomo
en cuenta en el estudio indagado; lo cual, fue determinar el vinculo de relacion entre
la segunda dimensién y la segunda variable en el centro educativo; en base a lo
previsto se midioé que los resultados se pudo corroborar que cuando se conoce que
Fiabilidad es muy bueno, Satisfaccion en los alumnos es muy bueno con un 70.0%.
Precisamente la finalidad de la correlacion es muy determinante; por lo cual, tiene
como precision de correlacion Rho = 0.739** y una Sig. Bilateral = 0.000, esta
definicion demuestra que evidentemente existe un vinculo muy bueno entre ambos

procesos determinados.
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Tablal2

Distribucién de frecuencia para Capacidad de respuesta y Satisfaccion en los

alumnos
Capacidad de Satisfaccién en los alumnos 0 de Spearman
Respuesta
REGULAR BUENO MUY TOTAL Rho = 0.841**
BUENO Sig.
3.3% 6.7% 3.3% 13.3% (bilateral)
REGULAR =0.000)
BUENO 0.0% 3.3% 20.0% 23.3%
MUY 0.0% 0.0% 63.3% 63.3%
BUENO
TOTAL 3.3% 10.0% 86.7% 100%
Fuente: Elaboracion propia en base a las encuestas.
Nota:

De acuerdo a lo recolectado y fijado en el producto final de los encuestados, se
llegb a demostrar en la tabla 11, se llegé a optimizar que mediante lo recolectado
se verific6 que Capacidad de Respuesta es muy bueno en un 63.3% y que
Satisfaccion en los alumnos es muy bueno con un 86.7%.

Por otro lado, mediante lo previsto en base a lo previsto del objetivo se tomo
en cuenta en el estudio indagado; lo cual, fue Determinar el vinculo de relacion
entre la tercera dimension y la segunda variable en el centro educativo.; en base a
lo previsto se midié que los resultados se pudo corroborar que cuando se conoce
gue Capacidad de Respuesta es muy bueno, Satisfaccion en los alumnos es muy
bueno con un 63.3%. Precisamente la finalidad de la correlacion es muy
determinante; por lo cual, tiene como precisién de correlacion Rho = 0.841** y una
Sig. Bilateral = 0.000, esta definicion demuestra que evidentemente existe un

vinculo correlacion muy buena entre ambos procesos determinados.
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Tabla 13

Distribucién de frecuencia para Seguridad y Satisfaccion en los alumnos

Seguridad Satisfaccién en los alumnos Rho de

Spearman
REGULAR BUENO MUY TOTAL Rho =
BUENO 0.626**
REGULAR 0.0% 6.7% 0.0% 6.7% Sig.
BUENO 0.0% 0.0% 16.7% 16.7% (bilateral)
MUY BUENO 3.3% 3.3% 70.0% 76.7% = 0.000)
TOTAL 3.3% 10.0% 86.7% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base a las encuestas.
Nota:
De acuerdo a lo recolectado y fijado en el producto final de los encuestados, se
llegd a demostrar en la tabla 12, se llegd a optimizar que mediante lo recolectado
se verificé que Seguridad es muy bueno en un 76.7% y que Satisfaccion en los
alumnos es muy bueno con un 86.7%.

Por otro lado, mediante lo previsto en base a lo previsto del objetivo se tomo
en cuenta en el estudio indagado; lo cual, fue Determinar el vinculo de relacion
entre la cuarta dimension y la segunda variable en el centro educativo.; en base a
lo previsto se midié que los resultados se pudo corroborar que cuando se conoce
que Seguridad es muy bueno, Satisfaccion en los alumnos es muy bueno con un
70.0%. Precisamente la finalidad de la correlacién es muy determinante; por lo cual,
tiene como precision de correlacion Rho = 0.626** y una Sig. Bilateral = 0.000, esta
definicion demuestra que evidentemente existe un vinculo correlacion muy buena

entre ambos procesos determinados.
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Tabla 14
Distribucion de frecuencia para Empatia y Satisfaccion en los alumnos

Empatia Satisfaccion en los alumnos Rho de
Spearman
REGULAR BUENO MUY BUENO TOTAL Rho =
3.3% 3.3% 6.7% 6.7% 0.426**
REGULAR Sig
0.0% 6.7% 23.3% 16.7% o
BUENO (bilateral)
0.0% 0.0% 56.7% 76.7%
MUY = 0.000)
BUENO
TOTAL 3.3% 10.0% 86.7% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base a las encuestas.
Nota:
De acuerdo a lo recolectado y fijado en el producto final de los encuestados, se
llegd a demostrar en la tabla 13, se llegd a optimizar que mediante lo recolectado
se verificO que Empatia es muy bueno en un 76.7% y que Satisfaccién en los
alumnos es muy bueno con un 86.7%.

Por otro lado, mediante lo previsto en base a lo previsto del objetivo se tomo
en cuenta en el estudio indagado; lo cual, fue Determinar el vinculo de relacién entre
la quinta dimension y la segunda variable en el centro educativo.; en base a lo
previsto se midié que los resultados se pudo corroborar que cuando se conoce que
Empatia es muy bueno, Satisfaccion en los alumnos es muy bueno con un 56.7%.
Precisamente la finalidad de la correlacién es muy determinante; por lo cual, tiene
como precision de correlacion Rho = 0.426** y una Sig. Bilateral = 0.000, esta
definicion demuestra que evidentemente existe un vinculo correlacién buena entre

ambos procesos determinados.
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V. DISCUSION
El estudio de investigacion para determinar el vinculo entre la calidad del servicio y

la satisfaccion en los estudiantes del Centro de Educacion Basica Alternativa, John
Dalton, San Juan de Lurigancho, altamente reciprocos, trat6 de identificar el vinculo
entre cada variables de calidad de servicio (articulos concretos, confiabilidad,
seguridad, seguridad y simpatia). Este estudio se limita a los estudiantes del Centro
educativo indagado y solo puede ser extrapolado para la poblacion estudiantil. Del
mismo modo, es extremadamente importante recordar que el Centro de Educacion
Béasica "Jhon Dalton" San Juan de Lurigancho, 2017 es una institucion educativa
especial creada para las personas durante 14 afios para hacerlo porque las causas
diferentes o econdmicas en comparacion con el bachillerato no pueden hacerlo. ,
confirma una organizacion cerca de su ubicacion, y las herramientas se utilizan para
aumentar el nimero de estudiantes en este asunto.

Los cuestionarios utilizables para el Centro Educativo Bésico "Jhon Dalton",
luego revisado por 5 expertos, los puntos de servicio son del 75.72% y los
estudiantes de "satisfaccion" son 76.16% después de que la prueba piloto se
calculo a Cronbach Alpha el El cuestionario para la calidad del cuestionario es de
0.932 y los estudiantes del cuestionario 0.932. Era 0.975. Los resultados mostraron
gue los estudiantes del Centro de Educacion Basica, "John Dalton", la calidad de
es el 70% del 70% del tiempo, pero por el otro, hay un grupo que se ensefia como
una educacion general, es esencial en su lugar del director del centro de educacion
"Yason Dalton" en San Juan de Lurigancho para tener en cuenta.

Por otro lado, los estudiantes similares mostraron que estaba bien por
satisfaccion con los estudiantes del Centro de Educacion Primaria para reemplazar
a Dalton "86.7%.

Pero si verificamos el vinculo entre ambas variables, podemos ver que el
porcentaje mas alto de datos enfocados en los principales resultados de CNSSTAB,
con el 70.0% de los estudiantes creen que este problema es bueno. Leamos estos
resultados Confirme que hay un informe lineal directo entre las variables, el
resultado se confirma a través del enlace estadistico a RHO Spearman (RHO =

0.682, Sr. (Dual) = 0.000; (P < 0.05), permite afirmar la relacion entre variables con
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una relacion lineal directa entre la calidad y la satisfaccion de los estudiantes. Estos
resultados son inferiores a los de este determinante autor Reyes (2014) (Rho =
0,724, MR (binario) = 0,000; (p = 0,05); Esto demuestra que existe una relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la sede Huehuetenango.
Y muy similar a los resultados obtenidos de este determinante autor Da Silva, I.
(2014) (Rho =0.281, Mr (binario) = 0.002; (p< 0.05); muestra que existe una relacion
entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio en Club Centro On , por su
parte, restaurante Portugués en Caracas, Venezuela, resultados obtenidos de este
determinante autor Vasquez (2012) (Rho = 0.562, Sr. (bilateral) = 0.001; (p < 0.05)
), demuestra la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la sucursal
restaurante BBVA Banco Provincee Barquisimeto Las Trinitarias. Comencemos con
este determinante autor Peltroche, E. (2016) (Rho = 0.815, Sig. (binario) = 0,000;
(p 0,05)); Demostrando que la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la
Distribuidora 1+D SAC Trujillo en el afio 2016 cumplié con sus necesidades, y
finalmente de este determinante autor Alaya, L. (2015) (Rho=0.408, Sr.
(Dual)=0.000; (0,0.05) demostré que al Starbucks, Santa Anita, Lima en el afio
2015, existe una relacion entre la calidad del servicio y la relacion con la satisfaccion
del cliente. La finalidad de estos resultados llegan a demostrar que su fin es si el
concepto es la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion en distintos
tipos de organizaciones, entonces se consideran empresas que estan relevantes
con el servicio y la calidad.

Los resultados detallados para el tamafio de calidad independiente, que se
observa que los articulos concretos son los cualificados y obtuvieron el 66.7%,
luego el tamafio de confiabilidad con un 70% muy bueno; En el otro extremo, la
capacidad de responder es solo 63.3% muy bien; Después de eso, notamos que el
tamafo de seguridad era de 76.7% muy bueno, y finalmente, fue imponente con un
76.7% muy bien; Sin embargo, todas las dimensiones son menores que la calidad
de los servicios cambiantes a un 70.0% bueno. Por lo tanto, gestores de educaciéon
basica para John Dalton, deben mejorar los indicadores tangibles y de respuesta,
en particular la implementacion de soluciones prometidas con personal en el Centro

de Educacién Primaria en John Dalton.
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Los resultados previsto en las tablas determinadas cruzadas son
compatibles con los resultados obtenidos en las variables y la relacion de calidad
con satisfaccion variable, y, a veces, un servicio de buena calidad, a los estudiantes
con un 70.0%, la maxima relacion de seguridad y confiabilidad correspondiente con
63.3% de satisfaccion cuando los estudiantes piensan muy buenos. Comentarios y
60.0% cuando los estudiantes creen que los elementos tangibles son muy buenos.
La dimensién determinadamente sobre la empatia vinculada con la determinada
variable satisfaccion es el proceso de mas bajo resultado cuando los individuos
recolectados perciben que la calidad es normal, por lo tanto, 10,0% normal para los

estudiantes.
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VI.

CONCLUSIONES

La determinacion de los resultados en base a la deduccién final con esta encuesta

aplicada, esta en base a la informacion recopilada de la poblacion que fue

determinada en el Centro de Educacién Basica Alternativa “John Dalton”, se llegé

a los siguientes resultados:

Primero: De acuerdo a lo planeado y realizado en el estudio, se preciso

determinadamente un resultado oOptimo y moderado en base a la
correlacion Rho = 0. 534** con una finalidad muy determinante e importe
de Sig. (Bilateral) = 0.000) teniendo como ambos estudios indagados y

propuestos en la hipotesis general.

Segundo: De acuerdo a lo planeado y realizado en el estudio, se preciso

determinadamente un resultado 6éptimo y moderado en base a la
correlacion Rho = 0. 645** con una finalidad muy determinante e importe
de Sig. (Bilateral) = 0.000) teniendo como ambos estudios indagados y

propuestos en la hipotesis especifico.

Tercero: De acuerdo a lo planeado y realizado en el estudio, se preciso

determinadamente un resultado éptimo y moderado en base a la
correlacion Rho = 0. 351** con una finalidad muy determinante e importe
de Sig. (Bilateral) = 0.001) teniendo como ambos estudios indagados y

propuestos en la hipotesis especifico.

Cuarto: De acuerdo a lo planeado y realizado en el estudio, se precisé

Quinto:

Sexto:

determinadamente un resultado 6éptimo y moderado en base a la
correlacion Rho = 0. 412** con una finalidad muy determinante e importe
de Sig. (Bilateral) = 0.000) teniendo como ambos estudios indagados y
propuestos en la hipotesis especifico.

De acuerdo a lo planeado y realizado en el estudio, se precisé
determinadamente un resultado oOptimo y moderado en base a la
correlacion Rho = 0. 727** con una finalidad muy determinante e importe
de Sig. (Bilateral) = 0.000) teniendo como ambos estudios indagados y
propuestos en la hipotesis especifico.

De acuerdo a lo planeado y realizado en el estudio, se precisé

determinadamente un resultado Optimo y moderado en base a la
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correlacion Rho = 0. 516** con una finalidad muy determinante e importe
de Sig. (Bilateral) = 0.000) teniendo como ambos estudios indagados y

propuestos en la hipotesis especifico.
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VIl. RECOMENDACIONES

Dado las definiciones obtenidas entre las variables prevista en el estudio, donde se

hall6 un nivel moderado, se recomienda que la institucibn cumpla con las

expectativas de los estudiantes.

Primero: Se recomienda mejorar los elementos tangibles, debido a que su resultado

fue menor a todas, se debe tener en cuenta la instalacion de nuevas
computadoras para el uso de los estudiantes ya que en los ultimos afios
esto ha sido un problema que nos ha afectado, debido a que cuando vienen
futuros clientes a pedir informacién acerca de nuestra institucion y ven las
computadoras se desaniman a matricularse en nuestra institucion y
también incomoda a nuestros estudiantes ya que desean tener
computadoras modernas para poder desarrollarse mejor, ademas pedir un
préstamo a una financiera para mejorar la infraestructura, ya que el

alumnado se queja de no tener un ambiente de recreacion.

Segundo: Se recomienda fortalecer la fiabilidad hacia los estudiantes teniendo en

cuenta que se debe tener a un personal altamente capacitado que cumpla
con las expectativas de nuestros usuarios y que estén dispuestos a apoyar

y a resolver los inconvenientes que se habra en la institucion.

Tercero: Se recomienda fortalecer y potenciar la capacidad de respuesta,

Cuarto:

entregando a tiempo la documentacién necesaria tales como certificados,
cartas de traslados, constancias y los materiales educativos, ya que
muchas veces se ha tenido problemas en este aspecto, lo que trae consigo
molestia en nuestros estudiantes. Por ello debemos tener mas cuidado
para evitar tener clientes insatisfechos.

Se recomienda fortalecer la seguridad, es decir darle prioridad al buen trato
con el que se atiende a nuestros estudiantes, teniendo en cuenta los
valores institucionales, mediante la amabilidad y confianza, lo que traera

consigo que se cumplan con las expectativas de nuestro alumnado.

Quinto: Se recomienda potenciar la empatia brindando una atencién personalizada,

con una comunicacion adecuada, siempre tratando de satisfacer las

necesidades de nuestros estudiantes, con una postura sociable.
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Sexto: Para finalizar se debe tener en cuenta todas estas recomendaciones y
llevarlas a cabo para poder crecer como institucion, ya que estos factores
son los que hacen que los estudiantes se sientan satisfechos, ademas de
capacitar constantemente a nuestros colaboradores para afrontar los

distintos problemas que se dan en la institucion.
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ANEXOS
Anexo 1: Cuestionario de evaluacion de la Calidad de servicio

CUESTIONARIO DE EVALUACION
Estimado estudiante, con la finalidad de conocer cual es su opinion acerca de la calidad de

servicio que se brinda en el CEBA “JHON DALTON?”; a continuacién, le mostramos una
serie de preguntas a las cuales se le agradecera que responda con suma sinceridad. Cabe
sefalar que la encuesta es totalmente anénima.

INSTRUCCIONES: Marcar con un aspa (x) la alternativa que Ud. Crea conveniente.
Totalmente de acuerdo (5) — De acuerdo (4) — Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo (3) — En
desacuerdo (2) — Totalmente en desacuerdo (1)

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO 112345

ELEMENTOS TANGIBLES

¢ L insfitucion cuenta con equipos de apariencia moderna?

;Las instalaciones fisicas de la insfifucion sonvisuaimenie aractvas?

;Los colaboradores de [ institucién fienen apariencia puicra?

o~ (o |ro [ —

¢ Los elementos materiales relacionados conel senvicio (folletos, separatas, etc) sonvisualmente afractivos?

FIABILIDAD

; Cuando la insftucion promete hacer algo enun corfo fiempo, lo hace?

¢ Cuando tiene un problema, la insftucion muestra un sincero inferés en solucionaro?

;L2 insiitucion realizd un buen trabajo de ensefianza la primera vez que ingresd a clases?

;L& insftucion brinda el servicio ylo enfrega de documentacion y separatas en el fempo promefido?

o (co|l—m | o |on

¢ La insftucion comunica a sus alumnos la duracion de cada ciclo escolar?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

—

;L direccion general de la insfitucion brinda un senicio rapido cuando usted tiene algtn reclamo?

1114 La institucion ofrace un senicio rapido cuando se frata de entregar documento personales a los alumnos?

12| Los docentes estan siempre dispuestos de ayudar alos alumnos?

13| Los colaboradores de la insfiucion nunca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas de los alumnos?

SEGURIDAD

14 Los colaboradores de [ institucion le fransmiten confianza?

15| Se siente sequro dentro de la instifucién?

16| s colaboradores de [a insfitucion son siempre amables con usted?

17]; Los docentes tienen conocimientos suicientes para responder a las preguntas de los alumnos?

EMPATIA

18|; La institucion brinda una atencionindividualizada a sus alumnos?

19; Los horarios son convenientes para usted?

o
{1

¢/ institucion cuenta con docentes que ofrecen una atencion personalizada a sus alumnos?

2

;L& insftucion se preoctpa por los intereses y necesidades de sus alumos?

2

r>

;L0s colaboradores de [a institucian comprenden las necesidades especificas de sus alumnos?




Anexo 2: Cuestionario de evaluacion de la Satisfaccion del cliente

CUESTIONARIO DE EVALUACION

Estimado estudiante, con la finalidad de conocer cual es su opinion acerca de la calidad de

servicio que se brinda en el CEBA “JHON DALTON"; a continuacién, le mostramos una
serie de preguntas a las cuales se le agradecera que responda con suma sinceridad. Cabe

sefialar que la encuesta es totalmente anénima.

INSTRUCCIONES: Marcar con un aspa (x) la alternativa que Ud. Crea conveniente.

Siempre (5) — Casi siempre (4) — A veces (3) — Casi nunca (2) — Nunca (1)

VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

DIMENSIONES INDICADOR 112134

TRATO CORDIAL

¢ Elfrato de los docentes es el adecuado?

; Esta satisfecho con el frato recibido por nuestro personal?

¢ La recepcionista lo trato con respeto al momento de brindarle informacion de nuestra instifucion?

¢ El personal siempre esta dispuesto a ayudarlo?

;Los docentes apoyan a los estudiantes ensu aprendizaje?

||~ | Iro | —

¢ El personal de la institucion afiende con cordialidad sus dudas?

NUESTRO

PERSONAL LENGUAJE ADECUADO

7 | El personal maneja un vocabulario adecuado?

8 |;Los docentes realizan las clases con voz alturada y comprensible?

9 | Entiende lo explicado por los docentes?

10 |4 El personal de la insfitucion se esfuerza por hacer que usted no tenga ningun problema?

11 | Los docentes hacen quedar mal a los estudiantes delante de sus compafieros?

12 |; Considera adecuado el fipo de ensefianza de cada docente?

13 |;Larecepcionista se expresa de manera comecta?

PROMOCIONES

14 | Se siente safisfecho conlas promociones que le brinda de fa institucion?

15 | Siente que las promaciones brindadas por la institucion son buenas?

16 |;Lainstitucion realiza promociones constantemente?

17 |;Lainstifucionrealiza su publicidad a fraves de medios de comunicacion?

18 |; La instifucion realiza acfividades externas donde se de a conocer?

19 |; Usted recomienda la institucion a sus amigos, familiares, etc?

PUBLICIDAD BENEFICIOS

20 |;La institucion le brinda beneficios?

21 | Siente que los beneficios brindados por la insfitucion son buenos?

22 |¢La institucion brinda convenios con ofras enfidades educativas?

23 |¢La institucion brinda seguro medico para sus estudiantes?

24 |;Lainstitucion reconoce a los estudiantes mas destacados?

25 |;Los beneficios que brinda la institucion es valida para todos los esfudiantes?

COMODO

26 | Esta satisfecho con el precio que cobra nuesra insfitucion?

. H h 1 4 A ’?
PRECIO 27 | Los precios de las mensualidades han incrementado en los ultimos afios?

28 |;La institucion cobra dinero extra por senvicios adicionales?

29 |; La insfitucion le hace recordar cuando no paga la mensualidad a tiempo?

30 |¢La institucion cobra por tramites o documentacion?




Anexo 3: Validacion de instrumentos

N

UCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. D

I.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.:
1.2. Cargo e Institucion donde labora:
|.3. Especialidad del experto:

Flores 5, l, i 9&/0 LS

DTC U

(9 for Pl -

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién:

1.5. Autor del instrumento:

Excelent
Deficiente | Regular Bueno | Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-40% 41-60% 61-80% e
| 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado C?D /
OBJETIVIDAD Es;iiaexpresado de manera coherente y S
Responde a las necesidades internas y
PERTINENCIA externas de la investigacion. /
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIIAD estrategias de mejora............cceevinnnnnn /
ORGANIZACION S'g:?dpar:r\de los aspectos en calidad y /
SUFICIENCIA Tiene goherencia entre indicadores y las
dimensiones.
Estima las estrategias que responda al 1
INTENCIONALIDAD proposito de la investigacion /
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios /
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente -
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a /
quienes se dirige el instrumento
H Considera que los items miden lo que 2 )
METODOLOGIA pretende medir. J C//
PROMEDIO DE
VALORACION
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO
ITEM SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N° SUFICIENTE
01 (%
02 (-
03 /
04
05 i
06 7
07 K3
08 i
08 i
10
11 { /




lll. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

San Juan de Lurigancho, () L de 904 " del 2017 4’

rma de‘experto informante
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr.
1.2. Cargo e Institucién donde labora:
1.3. Especialidad del experto:

1.4. Nombre

w6 _Elore! Booliumi_of ).

DN7C veN

5

Ge) o Piblo

del Instrumento motivo»de la evaluacion:

1.5. Autor del instrumento:

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

z

Excelent
Deficiente | Regular | Bueno |Muy bueno
INDICAD(_)RES CRITERIOS 0-20% 21-40% | 41-60% | 61-80% e
ke : 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado % / =
OBJETIVIDAD I%zt:a expresado de manera coherente y P
Responde a las necesidades internas y
PERTINENCIA externas de la investigacion. /
Esta adecuado para valorar aspectos y 5
ACTUALIDAD estrategias de mejora.................ooeennl.
ORGANIZACION ggrr?:argnde los aspectos en calidad y /’
Tiene coherencia entre indicadores y las
SUFICIENCIA b bt ol & i
Estima las estrategias que responda al
INTENCIONALIDAD propésito de la investigacion /
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios /"
: del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a il
quienes se dirige el instrumento
Considera que los items miden lo que ( -
METODOLOGIA | 2iStEe a0 ya A
PROMEDIO DE
VALORACION
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE
ITEM .| SUFICIENTE MEDIANAMENTE | INSUFICIENTE = | OBSERVACIONES
e il TS SUFICIENTE -
01 A
02 = :
03 S
04 Y.
05 o =
06 A -
07
08 S
09 7 4
10 LA 2
11 o
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1.2. Cargo e Institucién donde labora: B eV
1.3. Especialidad del experto: TEATCO
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: 519{‘ oPo _or JERV(cCeo
1.5. Autor del instrumento: OLA A ([’ JAUe@N i rmf/EL Outt f
1. CION E:
Excelent
Deficiente | Regular | Bueno |Muy bueno
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 2140% | 4160% | 61-80% e
81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado qf/
Esta expresado de manera coherente y 2
OBJETIVIDAD i M/
Responde a las necesidades internas y 5
L EUNENGIA externas de la investigacion. ?’y/
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora................cvneeee. qif/
Comprende los aspectos en calidad y 2
ORGANIZACION | G omre! g6/
Tiene coherencia entre indicadores y las 5
RDIEEN dimensiones. g 0 /
Estima las estrategias que responda al
INTENCIONALIDAD proposito de la investigacion XB /
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios /g /
del campo que se esta investigando. ;
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a g /
quienes se dirige el instrumento }
Considera que los items miden lo que ;
METODOLOGIA pretende medir. \ ”} % /
PROMEDIO DE q,g 50
VALORACION {
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO
ITEM | SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N° . SUFICIENTE
01 T
02 Lot
03 2
04 <
05
06 7
07
08 7
09 2
10 “
11 [ 7
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1.2. Cargo e Institucion donde labora: cente - usHP
1.3. Especialidad del experto: Docente Melodsl ogo

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:

1.5. Autor del instrumento:

z

1. ECTO :

Excelent
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< Comprende los aspectos en calidad y
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SUEICIENCIA dimensiones. 10 / :
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Considera que los items utilizados en este
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Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a 10 /
quienes se dirige el instrumento
: Considera que los items miden lo que
o pretende medir. 70'/'
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VALORACION
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N° SUFICIENTE
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Anexo 4.
consistencia

Matriz de

sattaccion de los alumnas del
Cantra de Educacion Basice
Altermativa Jhon Daltan

significativa con la satsfaccion de los
alumnos del Centrs de Educaciin
Basica Allemativa Jhon Dalion.

Dustesrrminiar |y relacicn antne la
sapuridad con la satiefacdon de ks
alumnas del Centro de Educacion
Dasiza Allernativa Jhan Dalton

La calidad de sarvicio de la seguridad

tenedrd una relssian significativa con la

satisfaceitn di los slumnes del Centre

e Educacitn Bisica Aemativa Jhon
Dialtan

Dieterminar la relacian snine la
empalia con |y satisfaccian de los
alumnas del Centro de Educacitn

Basiza Alermativa Jhan Daltan

La calidad de servicie de la empatia
tendrd una relacian significativa con la
=alisfaccion de los alumnos del Cenlo
e Edducacion Ddsica Aemativa Jhon

Dalicn

antes de enbrar @n contacio
con nosolros para camprar el
oGy o servicia por el gue)
wela interesado

Mussire persaral, Publcidad
comunicacionss, Precia

cormunicasianes

Promociones y beneficos

Gy de acuerdo a la pasibilidad del

clizrile.

OBJETIVOS DE ESTUDID HIPOTE 513 DE INVESTIGACION VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL] DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONE S INDICADORE S I':::g’:ﬁ::;ﬁ]f
Ob|etiva ganaral Hipoisals genaral WVarlabie (1) Daflplcion concaptusl (1) Defiplclan oparacional (2] | Dimenglonas de la W 1) Indicadorss de la V. (1]
Parasuraman, Zeithaml ¥ Tecrologia y equipamisnts modemo.
Derry. (1992).El medelo Elementos tanibikes Instalaciones  fisicas e nl'r?eslrur:.urz
SERVOUAL = juestifica an by mpia y visualmente atractiva
diferancia enire las _
rrpres;nl.s.ur_'r.ms reulr—sh po L variahle de Calidad de Fiakil i N _:‘:Irﬂle.n Ia HEHIHK.J:;JE
Dietarmiiar fa relacion existents sntre Er— St enire pane de los _‘-'!""'“ ¥ =abre SAncin & BAVAFS & £aho am:eru.| fl:‘:- l-'U.r res '\"Er.hr nlﬂ‘:-l
I calickad de servicio y |2 culz:d ‘_L :;:Li'gnmt:;:jig" e fees e"_m'_:l""‘"” & las c'_“h’" meadiants las dmensiones de Capacidad de B c:'m"wn;‘“"‘.::_' WEI ’:.E"r""'
satifaccion da los alumnas del s alurings gl Cej:uru u;Educa:im Calidad de zarvicio nli::sr: :r?;mbg:e?;r Elsmanins tangibles, o empleados ofrecen servicio gk,
Eﬁ:l:::il:: JE;_‘!:‘;::LU“"“ Basica Bisica Altmrmativa Jhon Dalion, caliigue I;; caliviad de warvicio Fiaﬂildad_. C;:“'—"?:fd* Comparamiento confiable de ks
! daste un punto pasiive o respuesta, ,"“" ¥ Sapuridad empleados. Clienes e sienban sequres.
resgative, sismpee y cuande o Gl Les ampleades son amables
cumpla can bas Ofrecen gegrippindividualizads
expectalivas exigidas por el . Horanios de trabaj convenients para los
clizrie. Gl clisnies.
Ob|stivos aapacificas. Hipoipsls gapscliicos, WVarlabie {2} Daflplcion conceptusl (2] Defiplclan oparacional (2] | Dimenglonas de la V. (2] Indicadorss de la V. (2]
Deterninar la mlacion entre log La calidad de servicio de las
elementos intangibles con la wlementas inkangibles tendrd una
sattaccion de los alumnas del relacitn significatiia can ba CUESTIONARIO
Cantra de Educacion Bdsica satisfaceitn di los slumnes del Centre
Altemativa Jhon Daltan e Educacitn Bisica Aemativa Jhon
Daltan Mussire pensanal Trate cardial. Lenguaje adecusda,
Dstesroninaar | relacicn entre |y La caaliclied e mervicio die la fiabiidad
fabilidad can la satisfacsian de los tenelrd una refacian sigrificativa con la
alurnag del Centra e Educacion | satisfaceitn de los slumacs dal Centrs
Basiza Allernativa Jhan Dalton e Elucacitn Basica Miemativa Jhoa Chiesa, C. (2009). La
Diisltan, sapgdacEEpdel diente s 2l
Dhestes riviriaar | relacion entne la La calidad de servici de la capacidad lesur!adc.d:‘ s . La w,’lwmd! el
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Satiaraccion del cHBNES | can las axpactativas que ighid mediants las dimensianes de Puiblicidad y




Anexo 5

Cuadro operanizacional de

la variable
DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEM ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL s

o Seguln, Parasuraman, la Fresencia y buena imagen 1

o Zeithaml y Berry, _

2 sefialan que: La Para  medir se ELEMENTOS TANGIBLES Modernidad 2 Ordinal

b calidad de servicio variable Calidad 5

3 es como el juicio que  de o e Informacion clara y precisa 34

o el clients r{lealiza Serwlclo er;t_plel?n

- acerca de la escala ordina Percepcion del servicio 56

= orid, escala de Likert, CONFIABILIDAD P El

o excelencia global basado y adapta Puntualidad en el servicio 78 cuestionario
del producto o del modelo esta
servicio adquirido en SERVQUAL, Nivel de deseo de ayuda al cliente 9,10
funcién a sus conformado por ! compuesto
expectativas, dimensiones: Rapidez en el servicio i
tanE’lbién nos dice elementos CAPACIDAD DE g 112 por 22 |le-rr'13
que es una actitud tangibles, RESPUESTA Amabilidad , de opcion
y/o accion ﬂabilidad, 13.14 multiple:
relacionada, aunque no capacidad Confiable 1 Nunca = 1
equivalente a la respuesta, 15.16 _
satisfaccion, el cual Segundad SEGURIDAD Formacién ' Casi nunca =
se puede describir  €Mpatia. 3 17 2 A veces = 3
como §E| grado y Compresion Casi siempre
direccionde las 18 )
discrepancias_entre las Preocupacién por los usuarios = 4 Siempre =
percepciones 19 5
expectativas de los Tencion personalidad
clientes. (p.202). 20.21.

EMPATIA L

22







Anexo 7: Detalle de confiabilidad de los items del instrumento de calidad de servicio

Estadisticas de total de elemento

Varianza de
escala si el
elemento se ha
Media de escala suprimido Correlacion total
si el elemento se de elementos
ha suprimido corregida
ViD1il1 93,92 112,116 ,627
V1D1I2 93,88 115,291 ,518
V1D1I3 93,52 117,030, ,594]
V1D1l4 93,88 112,679 ,673
ViD2l1 93,86 111,470 ,699
V1iD2I2 93,84 114,586 ,566
V1D2I3 93,68 114,630 ,674]
ViD2l4 93,70 112,908 , 754
V1D2I5 93,84 111,484 , 753
V1D3l1 93,80 111,388 ,825]
V1D3I2 93,94 112,547 ,672
V1D3I3 93,70 113,847 ,674]
V1D3l4 93,74 112,033 , 736
V1D4l1l 93,70 114,133 ,680)
V1D4l2 93,80 115,959 ,536
V1D4I3 93,56 117,190 574
V1D4l4 93,56 115,966 ,656
V1D5I1 93,68 122,426 ,196
V1D5I2 93,62 122,812 ,193
V1D5I3 93,90 122,663 ,155]
V1D5I14 93,80 120,490, ,259
V1D5I5 93,70 125,071 ,045]

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

,908
,910

,909
,907
,906

,909
,907

,905
,905
,904
,907
,907
,905
,907
,910
,909
,908
,916
,916

,918

,916

,920
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Anexo 8: Detalle de confiabilidad de los items del instrumento de Satisfaccion del

cliente Estadisticas de total de elemento

28

Varianza de
escala si el
Media de escala elemen'to .se ha Correlacion total
. suprimido
si el elemento se de elementos
ha suprimido corregida
v2D1Itl 134,48 204,622, 719
V2D1It2 134,30 205,847 728
V2D1It3 134,12 739
134,48 209,985
V2D1lIt4 134,30 204,622 719
V2D1It5 134,12 205,847 728
134,48
V2D2lt6 209,985 739
134,30
134,12
V2D2It7 204,622 719
V2D2lt8 205,847 728
V2D21t9 209,985 739
V2D21t10 134,48 204,622 719
V2D3lIt11 134,30 205,847 728
V2D3It12 134,12 209,985 739
V2D3It13 134,48 204,622 719
V2D3lIt14 134,30 205,847 728
V2D3It15 134,12 209,985 739
V2D3It16 134,48 204,622 719
134,30
V2D4It17 205,847, 728
V2D41t18 134,12 209,985 739
V2D4It19 134,48 204,622 719
V2D41t20 134,30 205,847 728
134,12
V2D4It21 134,38 209,985 739
V2D5It22 220,322 027
V2D51t23 134,48 204,622 719

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

,966

,966
,966

,966
,966

,966

,966
,966

,966
,966

,966
,966
,966

,966
,910
,966
,966
,966
,966
,966

,966

,910
,966




V2D5It24
V2D5It25
V2D5I1t26
V2D5It27
V2D5It28
V2D5It29
V2D5It30

134,30
134,12
134,48
134,30
134,12
134,48

134,30

205,847
209,985
204,622
205,847
209,985
204,622
205,847

728
,739
,719
,728
,739
,719
,728

,966
,966
,966
,966
,966
,966
,966

Anexo 9: Evidencias Internas
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Variable y/o

Resultado

dimension Solo variable y/o Interrelacién con variable 2 (Satisfaccion
dimension en los alumnos)
Calidad de Muy Bueno 70.0%, Los alumnos del Centro de Educacion Basica
servicio 4°/5; Bueno 26.7%,  Alternativa Jhon Dalton, que consideran que Calidad d
3/5 y Regular servicio es muy Bueno, estdn muy Buenos en un 70.0%
3.3%, 29/5 y los alumnos que consideran que Calidad de servici
es Bueno, son Bueno en un 10.0%.

Elementos Muy Bueno 66.7%, Los alumnos del Centro de Educacion Basica

Tangibles 4°/5; Bueno 20.0%,  Alternativa Jhon Dalton, que consideran que Elemento
3%/5; Regular 6.7%, Tangibles es muy Bueno, estdn muy Buenos en ul
299/5 y Malo 6.7%, 60.0% y los alumnos que consideran que Elemento
2d0/5, Tangibles es Bueno, son Bueno en un 0.0%.

Fiabilidad Muy Bueno 70.0%, Los alumnos del Centro de Educacion Basica

4'°/5; Bueno 26.7%,
3/5 y Regular
3.3%, 29/5

Alternativa Jhon Dalton, que consideran que Fiabilidad
es muy Bueno, estan muy Buenos en un 70.0% vy los
alumnos que consideran que Fiabilidad es Bueno, son
Bueno en un 13.3%.

Capacidad de

Muy Bueno 63.3%,

Los alumnos del Centro de Educacién Basica

Respuesta 4/5; Bueno 23.3%,  Alternativa Jhon Dalton, que consideran que
3/5 y Regular Capacidad de Respuesta es muy Bueno, estan muy
13.3%, 29/5 Buenos en un 63.3% y los alumnos que consideran
gue Capacidad de Respuesta es Bueno, son Bueno
en un 3.3%.
Seguridad Muy Bueno 76.7%, Los alumnos del Centro de Educacion Basica
5to/5; Bueno 16.7%, Alternativa Jhon Dalton, que consideran que
4°/5 y Regular 6.7%, Seguridad es muy Bueno, estan muy Buenos en un
3/5; 70.0% y los alumnos que consideran que Seguridad
es Bueno, son Bueno en un 0.0%.
Empatia Muy Bueno 76.7%, Los alumnos del Centro de Educacion Basica

5to/5; Bueno 16.7%,

4[5 y Regular 6.7%,

3"/5;

Alternativa Jhon Dalton, que consideran que Empatia
es muy Bueno, estan muy Buenos en un 56.7% vy los
alumnos que consideran que Empatia es Bueno, son
Bueno en un 6.7%.

Satisfaccion del Muy Bueno 86.7%,

5to/5; Bueno 10.0%,

4°/5 y Regular 3.3%,

cliente

3'/5;
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Anexo 10: Evidencias Externas

Variables: Calidad de Servicio y Satisfaccion en los alumnos

Autor (Afio)

Hipotesis  Prueba estadistica

Reyes Existe relacion entre Calidad del servicio y Rho de Spearman (2014)
satisfaccion del cliente de la Asociacion Share, Rho=0.724, Sig.

(bilateral) sede
Huehuetenango. = 0.000; (p < 0.05)

Existe una relacion en la Satisfaccion del Rho de Pearson cliente con la

Da Silva,l. Calidad de Servicio del Rho=0.281, Sig. (bilateral) Restaurante O
(2014) Navegante del Club Centro = 0.002; (p < 0.05) Portugués, ubicado en
Caracas-Venezuela.
Vasquez Existe Calidad de servicio y satisfaccion del Rho de Pearson cliente en el
(2012) BBVA Banco Provincial, oficina Rho=0.562, Sig. (bilateral) Barquisimeto
Las Trinitarias. =0.001; (p <0.05)
Peltroche, Existe Calidad de servicio y satisfaccion del Rho de Spearman cliente de
E. (2016) la empresa R&S Distribuidores SAC Rho=0.815, Sig. (bilateral) en la ciudad
de Trujillo, afio 2016. = 0.000; (p < 0.05)
Alaya, L. Existe relacién entre Calidad de servicio y la Rho de Spearman
(2015) relacion con la satisfaccion del cliente de Rho=0.408, Sig. (bilateral)

STARBUCKS COFFEE del distrito de Santa = 0.000; (p < 0.05) Anita,
Lima, 2015.

Existe relacion entre Elementos Tangibles y la Rho de Spearman relacién
con la satisfaccion del cliente de Rho=0.316, Sig. (bilateral) STARBUCKS
COFFEE del distrito de Santa = 0.000; (p < 0.05) Anita, Lima, 2015.

Existe relacion entre Fiabilidad y la relacion Rho de Spearman con la
satisfaccion del cliente de STARBUCKS Rho0=0.449, Sig. (bilateral)
COFFEE del distrito de Santa Anita, Lima, = 0.000; (p < 0.05) 2015.

Existe relacion entre Capacidad de Respuesta Rho de Spearman y
la relacion con la satisfaccion del cliente de Rho=0.301, Sig.
(bilateral)

STARBUCKS COFFEE del distrito de Santa = 0.000; (p < 0.05)

Existe relacion entre" Seguridad y la relacion Rho de Spearman

31



Anita, Lima, 2015.

con la satisfaccion del cliente de STARBUCKS Rho=0.620, Sig.
(bilateral) COFFEE del distrito de Santa Anita, Lima, = 0.000; (p <
0.05) 2015.
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Anexo 11: Base de datos
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Anexo 12: Acta de aprobacion de originalidad de Tesis





