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RESUMEN 

 

 

  Esta investigación respondió al problema ¿Qué relación existe entre calidad del 

servicio y satisfacción del estudiante en la Escuela Profesional de Administración, de la 

Universidad Nacional de Ucayali, 2018?, por lo que, su objetivo principal fue determinar 

la relación que existe entre la calidad de servicio y satisfacción de los estudiantes de la 

Escuela Profesional de Administración de la Universidad Nacional de Ucayali, 2018. 

El tipo de investigación fue descriptivo correlacional con un diseño transaccional 

correlacional donde se obtuvo una muestra total de 96 estudiantes y que, luego, se 

estratificó a razón de 19 estudiantes por ciclo para ambas variables, a quienes se les 

aplicó las dos encuestas con escala de Likert para recoger la información que fue 

tabulada con el programa Microsoft Excel y procesada con el SPSS25. Finalmente, se 

concluye que existe relación débil entre la calidad de servicio y la satisfacción de los 

estudiantes de la Escuela Profesional de Administración según prueba de Pearson que 

arrojó r = 0, 22, siendo una correlación significativa en el nivel 0,05; por lo que, se acepta 

la hipótesis de investigación.  

 

 

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfacción y satisfacción del estudiante. 
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ABSTRACT 

 

 

  This research responded to the problem. What relationship exists between 

quality of service and student satisfaction in the Professional School of Administration 

of the National University of Ucayali, 2018? So, its main objective was to determine the 

relationship that exists between quality of service and satisfaction of the students of the 

Professional School of Administration of the National University of Ucayali, 2018. 

The type of research was descriptive correlational with a correlational transactional 

design where a total sample of 96 students was obtained and then stratified at a rate of 

19 students per cycle for both variables, to which the two surveys were applied with a 

scale of Likert to collect the information that was tabulated with the Microsoft Excel 

program and processed with the SPSS25. Finally, it is concluded that there is a weak 

relation between the quality of service and the satisfaction of the students of the 

Professional School of Administration according to the Pearson test that showed r = 0, 

22, with a significant correlation at the 0.05 level; therefore, the research hypothesis is 

accepted. 

 

 

Keywords: Quality of service and satisfaction and student satisfaction. 
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INTRODUCCIÓN 

 

  La importancia de esta investigación radica en su objetivo general que busca   

determinar cómo se relacionan la calidad del servicio que brinda la  Escuela Profesional 

de Administración  (EPA) con  la satisfacción de sus estudiantes dentro de las aulas  en 

concordancia con las condiciones básicas de infraestructura adecuada e implementada, 

laboratorios, limpieza, docentes nombrados calificados entre otros aspectos que deben 

reunir las universidades para brindar una formación profesional de calidad que redunde 

en beneficio de las sociedad, aportando  egresados cuyo perfil o competencias 

principales sean la creatividad e innovación y los valores. 

 

  Por otro parte, la calidad del servicio se ve reflejada en la percepción que tienen, 

en este caso, los estudiantes de la Escuela Profesional de Administración sobre la 

calidad del proceso de enseñanza aprendizaje y otros servicios que reciben dentro del 

antro universitario, frente a sus expectativas de satisfacción que pueden ser altas o 

bajas; es por ello que, se profundizó en el estudio de las respuestas dadas por los 

estudiantes a las dimensiones de esta variable para comprender la influencia en su 

bienestar. Asimismo,  en este trabajo  la variable calidad de servicio se ha dimensionado 

con el modelo desarrollado por Parasuraman, Berry y Zeithaml o Modelo SERVQUAL, 

el cual ha permitido la obtención de los datos de esta investigación. 

 

  Del mismo modo, la satisfacción es una experiencia vivida por el estudiante de 

Administración, frente a lo que desea o espera recibir en un momento determinado 

mediante el servicio de calidad que se le otorgue. Esto, se refiere básicamente a todo 

lo que le rodea durante el tiempo que dura su estancia dentro de la universidad: 

enseñanza recibida, docentes competentes, trámites de matrícula, justificaciones, 

subsanaciones, bienestar, tutoría entre otros. La satisfacción es un proceso complejo 

que se da en el ser humano cuya retroalimentación muchas veces no satisface las 

necesidades de los estudiantes pues provienen de realidades de vida diferentes. Por 

ello, se describen diferentes teorías motivacionales o de satisfacción en el marco teórico 

habiéndose, finalmente, dimensionado la variable satisfacción con la Teoría de las 

Necesidades o Motivacionales de Abrahm Maslow para efectos de esta investigación.  

 

  Por último, posee nueve capítulos: el capítulo I plantea el problema de 

investigación, los objetivos, hipótesis, variables, justificación e importancia, viabilidad y 

limitaciones; capítulo II corresponde al marco teórico cuyo contenido es los 

antecedentes, bases teóricas, definiciones conceptuales y bases epistémicos; capítulo 

III es el marco metodológico que abarca el tipo de investigación, diseño y esquema de 
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investigación, población y muestra, instrumentos de recolección y técnicas de recojo, 

procesamiento y presentación de datos; capítulo IV de los resultados; capítulo V o 

discusión de resultados; capítulo VI de las conclusiones; capítulo VII de las sugerencias; 

capítulo VIII de las referencias bibliográficas y capítulo IX los anexos que se adjuntarán 

en orden de importancia. 
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

 

1.1. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 

 

La calidad de servicio es la búsqueda de las universidades del mundo para 

lograr una satisfacción plena en los estudiantes en relación, principalmente, de 

sus necesidades y motivaciones dentro de las aulas universitarias y con las 

condiciones necesarias, por ello, se hace obligatorio identificar situaciones 

problemáticas para tomar decisiones que puedan mejorar el servicio y la obtención 

de un mejor producto. 

 

En España, Tomioka, Quijano y Canavesi (2014) al interpretar a Deming, 

expresaron que las universidades no se están enfocando hacia las necesidades 

del mercado pues existe un fraccionamiento muy definido entre lo que la 

universidad produce y lo que las empresas requieren. Los estudiantes esperan de 

las instituciones educativas lo que demandan de otros lugares, mejores servicios, 

menos costos, mejor calidad y un conjunto de productos que satisfagan su propio 

sentido de lo que es una buena educación. Por ello, es justificable que los 

estudiantes exijan excelencia, que los empleadores esperen un profesional con 

aptitud para un propósito y que la sociedad considere que en la educación superior 

debe haber calidad total (Tomioka, Quijano y Canavesi, 2014). 

 

Por otro lado, Long (citado en Van, 2015), manifestó que al término de los 

procesos de evaluación realizados en universidades ecuatorianas,   el Consejo de 

Evaluación, Acreditación y Aseguramiento de la Calidad de la Educación Superior 

(CEAACES), de primera intención, detectó  ausencia casi total de investigación; 

desarrollo de la actividad docente en condiciones precarias, en términos de 

estabilidad laboral y de remuneración; niveles bajos en la formación académica 

de sus docentes, poca o ninguna relación que vincule a la universidad con la 

sociedad, condiciones inadecuadas en términos de infraestructura, falta de 

institucionalización de los procesos académicos, etc.; que afectaron gravemente 

el desempeño institucional de estas universidades y la satisfacción de sus 

estudiantes. 

 

En el Perú, las universidades públicas prestan servicios de educación que 

no satisfacen las expectativas de los estudiantes; es decir, prestan servicios 

deficiente, por ello, se vienen ejecutando dos procesos para garantizar la calidad 
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universitaria. El licenciamiento, otorgado por la Superintendencia Nacional de 

Educación Superior Universitaria (SUNEDU), verifica las condiciones básicas de 

calidad para un buen servicio universitario y la acreditación, dado por el Sistema 

Nacional de Evaluación, Acreditación y Certificación de la Calidad Educativa 

(SINEACE), revisa estándares especializados de calidad; sin embargo, estos 

procesos sacaron a flote los principales problemas de las universidades peruanas. 

    

En la Región Ucayali, las universidades estatales y privadas, vienen 

brindando servicios de educación superior con grandes dificultades en 

infraestructura, laboratorios, bibliotecas poco implementadas, personal docente 

en porcentaje poco ideal a tiempo completo entre otras. 

 

Por su parte, la Universidad Nacional de Ucayali (UNU) identificó sus 

dificultades a superar para lograr el licenciamiento y la acreditación de sus 

programas, como ejemplo, la Escuela Académico Profesional de Ingeniería de 

Sistemas, durante el proceso de autoevaluación 2016, obtuvo resultados no 

satisfactorios, pues de 98 estándares establecidos en el modelo de acreditación 

vigente, solo cumplieron con ocho de ellos. Así, los estándares que no cumplieron 

fueron no tener un plan operativo propio de la carrera, falta de un programa de 

incentivo para docentes y administrativos; no presentaron el Informe sobre el 

estudio de la demanda social y mercado ocupacional de la carrera profesional;  en 

los  primeros ciclos  tienen muchos estudiantes en las aulas; no cuenta con un 

sistema de evaluación del aprendizaje;  le falta implementar un sistema de 

seguimiento al egresado; no implementó  sistema de tutoría entre otros. 

 

Finalmente, la Escuela Profesional de Administración de la UNU, 

actualmente está trabajando sinérgicamente sus estándares utilizando estrategias 

diversas que le permitirán dar un salto hacia la acreditación o calidad total en el 

servicio que brinda para lograr la satisfacción plena de sus estudiantes. 

 

1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA  

 

1.2.1.  Problema general 

 

¿Qué relación existe entre calidad del servicio y satisfacción del estudiante 

en la Escuela Profesional de Administración, de la Universidad Nacional 

de Ucayali, 2018? 
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1.2.2. Problemas específicos  

 

a) ¿Cuál es la relación que existe entre elementos tangibles y la 

satisfacción de los estudiantes de la Escuela Profesional de 

Administración de la Universidad Nacional de Ucayali, 2018?   

 

b) ¿Cuál es la relación que existe entre confiabilidad y satisfacción de los 

estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de la 

Universidad Nacional de Ucayali, 2018?   

 

c) ¿Cuál es la relación que existe entre capacidad de respuesta y 

satisfacción de los estudiantes de la Escuela Profesional de 

Administración de la Universidad Nacional de Ucayali, 2018?   

 

d) ¿Cuál es la relación que existe entre seguridad y satisfacción de los 

estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de la 

Universidad Nacional de Ucayali, 2018?   

 

e) ¿Cuál es la relación que existe entre empatía y satisfacción de los 

estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de la 

Universidad Nacional de Ucayali, 2018?   

 

1.3. OBJETIVOS GENERAL Y ESPECÍFICOS 

 

1.3.1.  Objetivo general 

 

Determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y satisfacción 

de los estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de la 

Universidad Nacional de Ucayali, 2018. 

 

1.3.2. Objetivos específicos 

 

a) Determinar la relación que existe entre elementos tangibles y 

satisfacción de los estudiantes de la Escuela Profesional de 

Administración de la Universidad Nacional de Ucayali, 2018. 

 
b) Determinar la relación que existe entre confiabilidad y satisfacción de 

los estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de la 

Universidad Nacional de Ucayali, 2018. 
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c) Determinar la relación que existe entre capacidad de respuesta y 

satisfacción de los estudiantes de la Escuela Profesional de 

Administración de la Universidad Nacional de Ucayali, 2018.  

 

d) Determinar la relación que existe entre seguridad y satisfacción de los 

estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de la 

Universidad Nacional de Ucayali, 2018. 

 

e) Determinar la relación que existe entre empatía y satisfacción de los 

estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de la 

Universidad Nacional de Ucayali, 2018.  

 

1.4. HIPÓTESIS Y/O SISTEMA DE HIPÓTESIS 

 

1.4.1.  Hipótesis general 

 

Hi: Existe una relación entre la calidad de servicio y satisfacción de los 

estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de la Universidad 

Nacional de Ucayali, 2018. 

 

H0: No existe una relación entre la calidad de servicio y satisfacción de los 

estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de la Universidad 

Nacional de Ucayali, 2018. 

 

1.4.2. Hipótesis específicas 

 

a) Existe una relación entre elementos tangibles y la satisfacción de los 

estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de la Universidad 

Nacional de Ucayali, 2018. 

 

- No existe una relación entre elementos tangibles y la satisfacción de los 

estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de la Universidad 

Nacional de Ucayali, 2018. 

 

b) Existe una relación entre confiabilidad y la satisfacción de los estudiantes 

de la Escuela Profesional de Administración de la Universidad Nacional de 

Ucayali, 2018. 
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- No existe una relación entre confiabilidad y la satisfacción de los 

estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de la Universidad 

Nacional de Ucayali, 2018. 

 

c) Existe una relación entre capacidad de respuesta y la satisfacción de los 

estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de la Universidad 

Nacional de Ucayali, 2018. 

 

- No existe una relación entre capacidad de respuesta y la satisfacción de 

los estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de la 

Universidad Nacional de Ucayali, 2018. 

 

d) Existe una relación entre seguridad y la satisfacción de los estudiantes de 

la Escuela Profesional de Administración de la Universidad Nacional de 

Ucayali, 2018. 

 

- No existe una relación entre seguridad y la satisfacción de los estudiantes 

de la Escuela Profesional de Administración de la Universidad Nacional de 

Ucayali, 2018. 

 

e) Existe una relación entre empatía y la satisfacción de los estudiantes de la 

Escuela Profesional de Administración de la Universidad Nacional de 

Ucayali, 2018. 

 

- No existe una relación entre empatía y la satisfacción de los estudiantes 

de la Escuela Profesional de Administración de la Universidad Nacional de 

Ucayali, 2018. 

 

1.5. VARIABLES 

 

1.5.1. Variable Independiente (V1) 

 

Calidad de Servicio 

  

 “Es la percepción que tiene un cliente acerca de la correspondencia entre 

el desempeño y las expectativas, relacionados con el conjunto de elementos, 

cuantitativos y cualitativos, de servicio”. (Larrea, 1991) 
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1.5.2. Variable Dependiente (V2) 

 

Satisfacción 

 

Zas (2002), establece que “la satisfacción es el resultado de un proceso 

que se inicia en el sujeto, y termina en él mismo, por lo que se hace referencia a 

un fenómeno esencialmente subjetivo desde su naturaleza hasta la propia 

medición e interpretación de su presencia o no”. 

 

1.5.3. Operacionalización de las variables 

   

Para la operacionalización de la variable calidad de servicio se ha utilizado 

modelo desarrollado por Parasuraman, Berry y Zeithaml o Modelo SERVQUAL 

(Quispe, 2015). Asimismo, para la dimensión satisfacción del estudiante la Teoría 

de las Necesidades o Motivacionales de Abraham Maslow, obteniéndose  en la 

tabla siguiente: 
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Tabla 1. Operacionalización de las variables 

  VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR 

V1: 
Calidad de Servicio 

Elementos tangibles Equipos    

Instalaciones físicas        

Materiales de comunicación      

Aspecto de personal     

Confiabilidad Desempeño     
Actitud       
Forma de evaluación 

Capacidad de respuesta Disposición de atender 
El tiempo de espera 

Seguridad Conocimiento 
Cortesía 

confianza 

Empatía Atención  
Predisposición 

V2: 
Satisfacción 

Necesidades 
Fisiológicas 

 

Acceso tecnológico 
Aulas Implementadas 
Biblioteca Implementada 
Laboratorios 
Evidencia orden 

Necesidades 
de Seguridad 

 

Recibe confianza 
Amabilidad 
Efectividad 
Horarios de atención 

Necesidades sociales 
 

Buenas relaciones 
Conexión con docentes 
Disponibilidad de escucha 
Asesoría permanente 
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Trabajo en equipo 
Necesidades de estima o autoestima 

 
Ambiente de respeto 
Motivación constante 
Objetivos claros 
 Monitorea 

Necesidades de autorrealización Ritmos de trabajo 
Herramientas libres para estudiar 
Docentes seguros y motivados 

   Fuente: Elaboración propia. 
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1.6.   JUSTIFICACIÓN E IMPORTANCIA 

 

Las características particulares que justificaron este trabajo fueron: 

 

En lo teórico. Luego de la sustentación, esta investigación realizada en los 

estudiantes de administración, puede aprovecharse como información teórica para 

el desarrollo de otras investigaciones que contengan las variables utilizadas. 

Asimismo, los resultados sirven  para la mejora en el servicio que se brinda 

actualmente a los estudiantes quienes son la razón de ser de toda universidad. 

 

En lo metodológico, se elaboró y validó dos instrumentos(encuestas) para 

recolectar datos: Encuesta N° 1 sobre calidad de servicio y encuesta N° 2 sobre 

satisfacción de los estudiantes, los mismos que permitieron encontrar la 

correlación entre las dos variables de estudio, rechazándose   o aceptándose las 

hipótesis planteadas para, posteriormente, ser utilizadas en los antecedentes de 

otras investigaciones. 

 

De gestión, luego de la ejecución de esta investigación se elevaron las 

conclusiones y recomendaciones hacia los encargados de la Escuela con la 

finalidad de realizar un aporte que lleve a tomar decisiones saludables en torno a 

las variables y, asimismo, un plan de mejora orientado a elevar la calidad del 

servicio y satisfacción de los estudiantes, mediante diferentes estrategias.  

 

Por otro lado, esta investigación tuvo una importancia específica que radica 

en determinar cómo se relacionan la calidad del servicio que brinda la Universidad 

Nacional de Ucayali a través de la Escuela Profesional de Administración y la 

satisfacción de los principales clientes  que son los estudiantes y que, en 

concordancia con el Licenciamiento que viene liderando la Superintendencia 

Nacional de Educación Superior Universitaria (SUNEDU), las universidades  

deben contar con las condiciones básicas de calidad como son infraestructura 

adecuada e implementada, laboratorios, limpieza, docentes nombrados 

calificados entre otros aspectos que le permitan dar una formación y satisfacción  

de calidad y, asimismo, un egresado con valores, creativo e innovador. 

 

1.7. VIABILIDAD 

 

La realización de esta investigación fue viable pues pudo realizarse debido 

a que contó con el recurso humano necesario que participó en su elaboración y 

ejecución. Asimismo, contó con recursos financieros o económicos suficientes 
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para cubrir las necesidades de materiales, equipos y otros que se demandó 

durante la ejecución del mismo, de tal manera, lo programado se ha culminado 

con éxito. 

 

1.8. LIMITACIONES  

 

La realización de este trabajo de investigación y el análisis de sus 

variables de estudio, abarcó sólo el periodo 2018. 

 

Esta investigación se realizó sólo en los estudiantes de la Escuela 

Profesional de Administración. 

 

La muestra o estudiantes de esta escuela, cursaban diferentes ciclos en el 

momento de aplicar los instrumentos, lo cual no permitió respuestas uniformes. 

 

Las respuestas que dieron los estudiantes se vieron sesgada por la 

percepción que cada uno tiene frente a las preguntas planteadas en los 

instrumentos de ambas variables. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

  

2.1.   ANTECEDENTES 

 

         2.1.1. Internacionales 

 

El investigador Ospina (2015), desarrolló la investigación “Calidad de 

servicio y valor en el transporte intermodal de mercancías. Un modelo integrador 

de antecedentes y consecuentes desde la perspectiva del transitario” en 

Valencia-España, cuyo propósito principal fue aportar conocimiento acerca del 

proceso de formación de la calidad de servicio y del valor en el ámbito del 

transporte de mercancías y donde concluyó que la satisfacción es una 

consecuencia inmediata de la calidad de servicio y del valor percibido.  

 

Asimismo, Bernal ( 2015), en su trabajo de investigación “La cultura de 

servicio de las entidades financieras en Colombia: Un análisis para incrementar 

la generación de valor”, tuvo como objetivo general analizar la cultura de servicio 

de las entidades financieras de Colombia con el fin de incrementar la generación 

de valor, llegándose, luego,  a la conclusión principal de que  a pesar de las 

percepciones de los clientes en las diferentes entidades financieras, la banca se 

ha esforzado por mejorar en muchos aspectos el servicio, involucrando productos 

y canales a disposición de los clientes, tales como aumento en el número de 

oficinas, aumentó del número de cajeros automáticos, datafonos y 

corresponsales bancarios. Estas mejoras pretenden disminuir los tiempos de 

respuesta y facilitar el acceso a la banca, pero no es suficiente, el servicio que las 

personas transmiten es relevante a la hora de poder calificar muy positiva una 

experiencia en los clientes.  

 

Por otro lado, Jiménez, Terriquez y Robles (2011) en un estudio 

denominado “Evaluación de la satisfacción académica de los estudiantes de la 

Universidad Autónoma de Nayarit”, realizado en la Universidad de Nayarit, México 

sobre la satisfacción del alumno, los resultados obtenidos de los 960 estudiantes 

encuestados, señalan que el aspecto más importante es el desempeño de los 

profesores, seguido de las unidades de aprendizaje y el desempeño de ellos 

mismos como estudiantes. Como otros aspectos se menciona la metodología e 

infraestructura. 
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Por su parte, Ortiz (2012), en Quito - Ecuador, elaboró su tesis titulada 

“Estudio de la satisfacción del cliente en el marco de una empresa de transporte 

terrestre dentro de la Comunidad Andina, específicamente Colombia, Ecuador y 

Perú”, cuyo objetivo fue aumentar la satisfacción al cliente en una empresa de 

transporte terrestre dentro de una comunidad andina,  concluyó que como 

resultado del análisis de las encuestas y la evaluación de las herramientas para 

aumentar la satisfacción del cliente en una empresa de la Comunidad Andina, la 

herramienta más óptima para lograr el mejoramiento de la empresa es la calidad 

de servicio. 

 

Concluyendo, Enríquez (2014), en su tesis de  la Plata Argentina 

“Satisfacción del cliente del departamento de recaudaciones y cobranzas de la 

Municipalidad de Ensenada”, el objetivo fue analizar y conocer el nivel de 

satisfacción de los ciudadanos de Ensenada con respecto a los servicios 

municipales mencionados, por ello concluyó que en un contexto de mejora 

continua, se debe ser consciente de la importancia de la calidad percibida por el 

cliente y para esto se necesita definir qué es lo que representa un servicio de 

calidad para el mismo. A partir de ello habrá que cuantificar las expectativas y 

percepciones para luego trabajar en consecuencia. Citando a William Thomson, 

“Lo que no se define no se puede medir. Lo que no se mide no se puede mejorar”.  

 

2.1.2.  Nacionales 

 

El investigador Mego (2013) en su investigación denominada “Análisis de 

la calidad de servicio, desde la perspectiva de la satisfacción estudiantil, en la 

Escuela Académico Profesional de Administración de la Universidad Nacional 

Jorge Basadre Grohmann de Tacna”, en el año 2012”, realizada en Perú y cuyo 

objetivo principal fue analizar la calidad  de servicio, desde la perspectiva de la 

satisfacción estudiantil, en la Escuela Académico Profesional de Administración 

de la "Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann", concluyó que los 

universitarios consideran que existe un nivel elevado de insatisfacción estudiantil; 

por tanto, la calidad de servicio, desde la perspectiva de la satisfacción estudiantil, 

es baja. 

 

Por otra parte, Iparraguirre (2016) en su trabajo “La calidad de servicio de 

los agentes multired y la satisfacción de los clientes del banco de la nación de la 

región Tacna, año 2015”, termina concluyendo que la calidad de los servicios 
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prestados por los Agentes Multired, está significativamente relacionada a la 

satisfacción de los clientes del Banco de la Nación que hacen uso de sus servicios. 

 

Calderón (2015), con su investigación “El liderazgo y su relación con la 

calidad se servicios en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de los Olivos, 

2015”, que tuvo como objetivo general determinar la relación entre el liderazgo y 

la calidad de servicio de los trabajadores en la Municipalidad Distrital de Los 

Olivos, 2015, concluyó que se ha determinado que el liderazgo tiene relación 

directa y significativa en la calidad de servicio. De lo anteriormente expuesto 

podemos concluir que un buen liderazgo genera una buena calidad de servicio. 

 

No obstante, Peñaloza (2015), en la investigación “Calidad de servicio y 

satisfacción de los clientes en el banco de la nación Puno, 2015” realizada en 

Puno-Perú, llegó a la conclusión de que la calidad de servicio que brindan los 

empleados del Banco de la Nación al cliente que demanda atención, es de regular 

calidad, porque los principios de delegación y seguimiento se desarrollan en forma 

eventual; mientras, los principios, trabajo en equipo, auditoria permanente y 

prevención se desarrolla casi siempre. 

 

Para finalizar, Quispe (2015), realizó la investigación “Calidad de Servicio 

y Satisfacción del Usuario en el Servicio de Traumatología del Hospital Nacional 

Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas-2015”,  que tuvo como objetivo principal el 

determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción del 

usuario en el servicio de traumatología del hospital Nacional, por lo que, llegó a la  

conclusión que la calidad de servicio se relaciona directamente con la satisfacción 

del usuario. Del mismo modo el coeficiente de Spearman evidencia una 

correlación de 0,555 lo cual significa que existe una correlación positiva moderada 

entre ambas variables. 

 

2.2.  BASES TEÓRICAS 

 

2.2.1.  Calidad de Servicio 

 

Definición de calidad 

 

Hodson (2001), sostuvo que la palabra calidad tiene múltiples significados, 

los dos que utilizan con mayor frecuencia son que “La calidad consiste en aquellas 

características del producto que satisfacen las necesidades de los clientes y 
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proporciona la satisfacción con el producto” y que “La calidad consiste en 

productos y procesos libres de deficiencias”. 

 

 Israel (2011), expresó que la calidad es una estrategia competitiva, y que 

la competitividad de una empresa se refleja a su entorno cuando sus productos o 

servicios finales se convierten en una inversión para sus clientes: el cliente no deja 

el producto o el servicio porque tiene valor para él, es decir, tiene aptitud para el 

uso. (p.9) 

 

 En síntesis, la norma ISO 9000:2005 definió a la calidad como “el grado en 

el que un conjunto de características inherentes cumple con los requisitos”. 

 

Definición de servicio 

  

El diccionario de la Real Academia Española (2009) definió servicio como 

“Actividad llevada a cabo por la administración o, bajo un cierto control y regulación 

de esta, por una organización, especializada o no, y destinada a satisfacer 

necesidades de la colectividad”.  

 

También, el diccionario de la Real Academia Española (2090) definió 

servicio (del latín servitium) como acción y efecto de servir, como servicio 

doméstico e incluso como conjunto de criados o sirvientes. 

 

Duque (2005) mencionó que “Servicio es entonces entendido como el 

trabajo, la actividad y/o los beneficios que producen satisfacción a un consumidor”.   

 

Definición de calidad de servicio 

 

La calidad de servicio es el resultado de realizar las actividades de atención 

al cliente dotándole de satisfacción en el tiempo justo.  

 

Sangüeza, Mateo e Ilzarbe (2006) sostuvo que “en los servicios hay que 

prestar una atención especial a la prevención de errores, ya que en este caso, los 

problemas surgen a medida que se está ejecutando el servicio, y hay que dar una 

solución lo más rápida posible”. 

 

Por su parte, Mariño (2006) manifestó que  “es la percepción del cliente 

sobre la calidad del servicio y resulta de la comparación que haga entre lo que 
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recibe realmente y sus expectativas”; tiene que ver con lo que el cliente cree que 

está recibiendo. En consecuencia, si la percepción del cliente es inferior a sus 

expectativas, con seguridad su grado de satisfacción será bajo. Por el contrario, 

si su percepción es superior a sus expectativas, entonces tendrá un grado alto de 

satisfacción. (p.33) 

 

Dimensiones de calidad de servicio 

 

Para Quispe (2015) el modelo desarrollado por Parasuraman, Berry y 

Zeithaml  del 2014  o Modelo SERVQUAL con el auspicio del Marketing Science 

Institute en 1988, lograron determinar cinco dimensiones de la calidad que es el 

más utilizado frente a otras metodologías para medir la calidad en tres servicios 

públicos: educación superior, transporte y salud y para la evaluación de la calidad 

de los servicios públicos. Por tal motivo, para esta investigación, se utilizaron las 

dimensiones de este modelo cuyos elementos son:   

 

Elementos tangibles. Esta dimensión está relacionada con la apariencia de 

las instalaciones físicas, equipo, personal y material de comunicación. Es decir, 

son aspectos físicos que el cliente  percibe  en  una empresa: limpieza  y  

modernidad son evaluadas en los elementos personas, infraestructura y objetos. 

  

Los indicadores de los elementos tangibles son: Equipos, instalaciones 

físicas, materiales de comunicación y aspecto del personal. 

   

Confiabilidad. Entendida como la habilidad de desarrollar el servicio 

prometido precisamente como se pactó y con exactitud. 

  

Los indicadores de la confiabilidad son: Desempeño, actitud y forma de 

evaluación 

 

Capacidad de respuesta. Se entiende por tal la disposición de atender y 

dar un servicio rápido. Los consumidores cada vez somos más exigentes en este 

sentido. Cuando la capacidad de respuesta al cliente es una prioridad, encontrarás 

que las oportunidades de servir a tus clientes aumentarán, mientras que los 

problemas y las cuestiones de servicio disminuirán. 

 

 Los indicadores de la capacidad de respuesta son: Disposición de 

atender y el tiempo de espera. 
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Seguridad. Es el conocimiento de los empleados sobre lo que hacen, su 

cortesía y su capacidad de transmitir confianza.  

  

Los indicadores de la seguridad son: Conocimiento, cortesía y confianza. 

Empatía. Para Zeithman y Bitner (2002), empatía es brindar a los clientes 

atención individualizada y cuidadosa. Es decir, ponernos en el lugar del otro, 

comprender sus necesidades, relacionarnos y generar comunicación, simpatía, 

comprensión y ternura. 

 

Los indicadores de la empatía son: Atención y predisposición. 

 

2.2.2.  Satisfacción 

 

Definición de satisfacción 

 

          Fue necesario definir la palabra satisfacción desde diferentes perspectivas: 

 

Tenemos que Illescas y Cabezas (2006) expresan que “la satisfacción es 

siempre un concepto que se refiere a algo o alguien, que tiene que ver, a su vez 

con lo que se quiere, se espera, o se desea y está en relación a un cierto 

resultado”. 

 

Complementando esta idea, Zas (2002) afirma que, para lograr 

satisfacción, como algo sentido en un sujeto, debe haber al menos una intención 

en otro sujeto de realizar una acción determinada que provoque resultado, el cual 

será valorado como positivo o no. 

 

Thompson y Sunol, (1995), refieren que la satisfacción del usuario 

depende no solo de la calidad de los servicios sino también de sus expectativas. 

El usuario está satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus 

expectativas. 

 

Satisfacción del estudiante 

 

Zas (2002) manifiesta que la satisfacción del estudiante es referida como 

elemento clave en la valoración de la calidad de la educación, se considera que 

uno de los indicadores más importantes para medir la calidad de la enseñanza 
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tiene que ver con el grado de satisfacción de las personas involucradas en el 

proceso educativo. 

 

Dimensiones de satisfacción 

 

Para efectos de esta investigación, según Chiavenato (2014) la Teoría de 

la Jerarquía de Necesidades de Abrahan Maslow (1908 - 1970), se dimensiona la 

satisfacción de la siguiente manera: 

 

 

Necesidades Fisiológicas, están relacionadas con la supervivencia y 

preservación de la especie: hambre, sed, sueño, sexo entre otros (Chiavenato, 

2014). 

  

Los indicadores de las necesidades fisiológicas son: Acceso tecnológico, 

aulas implementadas, biblioteca implementada, laboratorios y evidencia orden. 

 

Necesidades de Seguridad, son el segundo nivel de las necesidades 

humanas y proporcionan estabilidad o protección.  

  

Sus indicadores son: Recibe confianza, amabilidad, efectividad y horarios 

de atención. 

 

Necesidades sociales, son las necesidades sociales de asociación,  

participación,  aceptación por parte de los compañeros, intercambio de amistad, 

afecto y amor.  

 

Sus indicadores son: Buenas relaciones, conexión con docentes, 

disponibilidad de escucha, asesoría permanente y trabajo en equipo. 

 

Necesidades de estima o autoestima, están relacionadas con la forma por 

la cual el individuo se autoaprecia, tiene autoconfianza, posee necesidad de 

aprobación social y respeto, entre otros.  

 

Asimismo, tiene los siguientes indicadores: Ambiente de respeto, 

motivación constante, objetivos claros y monitorea. 

Necesidades de autorrealización, son las necesidades humanas elevadas  
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y que están en la cima de la jerarquía. Se relacionan con la realización del propio 

potencial y superación continua.  

 

Los indicadores de esta necesidad son: Ritmos de trabajo, herramientas 

libres para estudiar, docentes seguros y motivados y la importancia de la 

Satisfacción. 

 

2.3.   DEFINICIONES CONCEPTUALES 

 

 Para este punto se utilizó el Diccionario de la Real Academia Española (2009): 

  

- Equipos    

Colección de utensilios, instrumentos y aparatos especiales para un 

fin  determinado. 

  

- Desempeño    

Acción de desempeñar o ejercer las obligaciones inherentes a una profesión, 

cargo u oficio. 

 

- Actitud   

Postura del cuerpo, especialmente cuando expresa un estado de ánimo.    

 

- Conocimiento 

Entendimiento, inteligencia, razón natural. 

 

- Cortesía 

Demostración o acto con que se manifiesta la atención, respeto o afecto que 

tiene alguien a otra persona. 

 

- Confianza 

Esperanza firme que se tiene de alguien o algo. 

 

- Atención  

Cortesía, urbanidad, demostración de respeto u obsequio. 

 

- Predisposición 

Acción y efecto de predisponer. Predisponer, preparar, disponer 

anticipadamente algo o el ánimo de alguien para un fin determinado. 
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- Biblioteca 

Lugar donde se tiene considerable número de libros ordenados para la 

lectura. 

 

- Implementada 

Poner en funcionamiento o aplicar métodos, medidas, etc., para llevar algo 

a cabo. 

 

- Laboratorio 

Lugar dotado de los medios necesarios para realizar investigaciones, 

experimentos y trabajos de carácter científico o técnico. 

 

- Amabilidad 

Cualidad de amable. 

 

- Efectividad 

                   Capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera. 

 

- Monitorea 

De monitor o persona que guía el aprendizaje deportivo, cultural, etc. 

 

2.4.   BASES EPISTÉMICOS 

 

Para fortalecer esta investigación, fue necesario plasmar las bases 

epistémicas mediante diferentes teorías: para ambas variables. 

 

Calidad de servicio 

 

Teoría del Ciclo PDCA (planificar-hacer-verificar-actuar) o Ciclo de Mejora 

Continua de Edward Deming 

 

Esta teoría  según Quispe (2015) es una estrategia de mejora continua de 

la calidad.  Para Deming la calidad se define como que “un producto o un servicio 

tienen calidad si sirven de ayuda a alguien y disfrutan de un mercado bueno y 

sostenido” y se le considera como el padre de la “tercera revolución industrial “o 

“la revolución de la calidad”. Además, se basa en catorce principios gerenciales, 

que constituyen el pilar para el desarrollo de la calidad:  
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- Ser constantes en el propósito de mejorar el producto y el servicio para ser 

más competitivos manteniendo la empresa y crear puestos de trabajo. 

- Adoptar esta filosofía para afrontar el desafío de una nueva economía 

liderando el cambio. 

- Eliminar la dependencia de la inspección para conseguir calidad. 

- Acabar con la práctica de comprar en base solamente al precio. 

- Minimizando el costo total en el largo plazo, reduciendo a un proveedor por 

elemento y estableciendo una relación de lealtad y confianza. 

- Mejorar constantemente el sistema que mejorará la calidad para reducir los 

costos. 

- Instituir el entrenamiento de habilidades.  

- Adoptar e instituir el liderazgo para la dirección de personas, reconociendo 

sus diferencias, habilidades, capacidades y aspiraciones. 

- Eliminar el miedo para que de esta de forma todos puedan trabajar con 

eficacia. 

- Eliminar las barreras entre departamentos asegurando una cooperación win-

win o trabajar como un equipo y compartir información para anticipar 

problemas que pudieran afectar al uso del producto o servicio. 

- Eliminar los eslóganes y exhortaciones a la calidad, puesto que solo puede 

dañar las relaciones entre los empleados y causas de baja calidad. 

- Eliminar los objetivos numéricos, las cuotas y la dirección por objetivos los 

cuales sustituyen el liderazgo.  

- Eliminar las causas que impiden al personal sentirse orgullosos de su 

trabajo.  

- Instituir un vigoroso programa de educación y auto mejora. 

- Poner a todo el mundo a conseguir la transformación ya que ésta es trabajo 

de todos. 

 

Teoría Cero Errores de Philip Crosby y los 14 Pasos para conseguirlos   

 

Crosby en 1950 (citado por Orellana, 2012), sostiene que la teoría cero 

errores es hacerlo bien a la primera vez, cumpliendo con los requerimientos que 

necesita el cliente con un mínimo de errores y defectos o lograr la perfección. Para 

ello propuso 14 pasos:  

- Compromiso de la dirección.   

- Equipos de mejora de la calidad.  

- Medir la calidad. 

- Coste de la calidad. 
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- Ser conscientes de la calidad. 

- Acciones correctivas. 

- Planificar el cero defectos.  

- Preparación de los supervisores.  

- Día de cero defectos.  

- Establecer las metas.  

- Eliminación de las causas de error.  

- Reconocimiento.  

- Consejos de calidad.  

- Empezar de nuevo.  

 
 

Teoría de la Calidad Como Filosofía De Gestión. Kaoru Ishikawa (1943) 

  

Para Kaoru Ishikawa 1943 (citado por Orellana, 2012), la calidad consiste 

en el desarrollo, producción y comercialización y prestación de servicios con una 

eficiencia del costo y una utilidad óptima, por lo que los clientes comprarán con 

satisfacción. Tuvo siete herramientas para lograr la calidad: Los diagramas de 

Pareto; diagramas de causa-efecto (diagramas “espinas de pescado” o Ishikawa); 

histogramas; Las hojas de control; diagramas de dispersión; flujograma y cuadros 

de control.  

 

Del mismo modo sus principios básicos o filosofía de calidad pueden 

simplificarse en once: 

- La calidad comienza y finaliza con la educación. 

- Un primer paso hacia la calidad es conocer los requerimientos del 

consumidor. 

- Las condiciones ideales del control de calidad se dan cuando la inspección 

ya no es necesaria. 

-   Elimine la causa de origen y no los síntomas. 

- El control de calidad es una responsabilidad de todos los trabajadores y de 

todas las divisiones. 

- No confunda los medios con los objetivos 

- Priorice la calidad y fije sus perspectivas de ganancia en el largo plazo. 

- El marketing es la entrada y la salida de la calidad 

- La dirección no debe reaccionar negativamente cuando los hechos son 

presentados por los subordinados. 
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- El noventa y nueve por ciento de los problemas de una compañía se 

pueden resolver utilizando las siete herramientas del control de calidad. 

- La información sin difusión es información falsa; por ejemplo, fijar un 

promedio sin comunicar el desvío estándar. 

 

Cultura de la Calidad, Joseph Moses Juran (1904-2012) 

 

Según Quispe (2015) para Joseph M. Juran la calidad significa “adecuado 

para el uso o la satisfacción del cliente externo e interno”.   

 

             Su filosofía expresa que los administradores deben involucrarse en la 

dirección de la calidad del sistema y los objetivos de la calidad deben ser parte del 

plan de negocio.  Su aporte clase es la trilogía de la calidad o esquema de 

administración funcional cruzada, que se compone de tres procesos 

administrativos: planear, controlar y mejorar la calidad. 

 

La planificación de la calidad:   

- Determinar quiénes son los clientes.   

- Determinar las necesidades de los clientes.   

- Traducir las necesidades al lenguaje de la compañía.   

- Desarrollar un producto que responda a esas necesidades.   

- Desarrollar el proceso capaz de producir productos con las características 

requeridas.   

- Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas.   

 

El control de la calidad:  

- Evaluar el desempeño actual del proceso.   

- Comparar el desempeño actual con las metas de calidad, lo real frente a 

estándar.   

- Actuar sobre la diferencia.   

 

La mejora de la calidad:  

- La calidad llega a formar parte del plan de toda alta dirección.   

- Las metas de calidad se incorporan al plan empresarial.   

- Las metas ampliadas derivan del benchmarking: el énfasis está puesto en 

el consumidor y en la competencia; existen metas para el mejoramiento 

anual de la calidad.   

- Las metas se despliegan a los niveles de acción.   
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- La capacitación se lleva a cabo a todos los niveles.   

- La medición se efectúa en cada área.   

- Los directivos analizan regularmente los progresos con respecto de las 

metas.   

- Se replantea el sistema de recompensas.   

 

Mejora de la Calidad: Genichi Taguchi (1924-2012) 

 

Por otra parte, Quispe (2015) expresa que el pensamiento de Genichi 

Taguchi, se basa en conceptos fundamentales de la calidad total y que las 

organizaciones deben ofrecer productos mejores que sus competidores en cuanto 

a diseño y precio, con productos atractivos al cliente y con un mínimo de variación 

entre sí, resistentes al deterioro y a factores externos a su operación.   

 

Por ello, su filosofía es el control de calidad y lo denominó “Diseño 

Robusto”, porque, cada vez que se diseña un producto se hace pensando en que 

va a cumplir con las necesidades de los clientes, pero siempre dentro de cierto 

estándar a esto se le llama “calidad aceptable”. 

 

Satisfacción 

 

Las principales teorías sobre la satisfacción o teorías de necesidades son:  

 

Teoría de las Necesidades de Abrahán Maslow 

 

Según Chiavenato (2014), Abraham Maslow (1908-1970) presentó una 

teoría de la motivación según la cual las necesidades humanas se encuentran 

organizadas y dispuestas en niveles o jerarquías de importancia e influencia. Esa 

jerarquía de necesidades se visualiza como una pirámide.  

 

Necesidades fisiológicas. Constituyen el nivel primario y son de vital 

importancia: necesidad de alimentación (hambre y sed), de sueño y reposo 

(cansancio), de abrigo (frío o calor), o deseo sexual, etcétera. Están relacionadas 

con la supervivencia del individuo y con la preservación de la especie. 

 

Necesidades de seguridad. Constituyen el segundo nivel de las 

necesidades humanas. Son necesidades de seguridad, la estabilidad, búsqueda 

de protección contra amenaza o privación y huida del peligro. 
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Necesidades sociales. Surgen en la conducta, cuando las necesidades 

más bajas (fisiológicas y de seguridad) se encuentran relativamente satisfechas. 

Entre las necesidades sociales están la necesidad de asociación, de participación, 

de aceptación por parte de los compañeros, de intercambio de amistad, de afecto 

y de amor. Cuando las necesidades sociales no están lo suficientemente 

satisfechas, el individuo se pone resistente, antagónico y hostil en relación con las 

personas que lo cercan. 

 

Necesidad de estima. Son las necesidades relacionadas con la forma por 

la cual el individuo se ve y se evalúa. Involucra la autoapreciación, la 

autoconfianza, la necesidad de aprobación social y de respeto, de estatus, de 

prestigio y de consideración. 

 

Necesidades de autorrealización. Son las necesidades humanas más 

elevadas y que están en la cima de la jerarquía. Se relacionan con la realización 

del propio potencial y superación continua. Esa tendencia se expresa por medio 

del impulso que la persona tiene para crecer más de lo que es y de ser todo lo que 

puede ser. 

 

Por otra parte, Chiavenato (2014) considera que la teoría de la jerarquía 

de necesidades de Maslow se fundamenta en los siguientes aspectos: 

- Solamente cuando un nivel inferior de necesidades se ha satisfecho, el 

nivel inmediatamente superior surge en la conducta de la persona. 

- No todas las personas consiguen llegar a la cima de la pirámide de 

necesidades. 

- Cuando las necesidades más bajas se satisfacen, las necesidades 

ubicadas en los niveles más elevados dominan la conducta. 

- Cada persona posee siempre más de una motivación. 

- La conducta motivada funciona como un canal a través del cual las 

necesidades se expresan o satisfacen. 

- La frustración o la posibilidad de frustración de la satisfacción de ciertas 

necesidades se considera una amenaza psicológica. 

 

Teoría de los dos factores de Herzberg  

 Chiavenato (2014) explica que Frederick Herzberg formuló la teoría de 

los dos factores para explicar la conducta de las personas en situación de trabajo. 

Para Herzberg existen dos factores que orientan la conducta de las personas: 
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Factores higiénicos o factores extrínsecos, para Chiavenato (2014) se 

encuentran en el ambiente que rodea a las personas y abarcan las condiciones 

dentro de las cuales ellas desempeñan su trabajo. Como esas condiciones se 

administran y deciden por la empresa, los factores higiénicos se encuentran fuera 

del control de las personas. Los principales factores higiénicos son: sueldo, 

beneficios sociales, tipo de jefatura o supervisión que las personas reciben de sus 

superiores, condiciones físicas y ambientales de trabajo, políticas y directrices de 

la empresa, clima de relación dentro la empresa y los empleados, reglamentos 

internos, etcétera. Las investigaciones de Herzberg revelaron que cuando los 

factores higiénicos son excelentes, éstos únicamente evitan la insatisfacción de 

los empleados; si elevan la satisfacción no logran mantenerla por mucho tiempo. 

Cuando los factores higiénicos son precarios, éstos provocan la insatisfacción de 

los empleados. Debido a esta influencia más enfocada para la insatisfacción. 

(Chiavenato, 2014) 

 

Factores motivacionales o factores intrínsecos, según Chiavenato (2014), 

se relacionan con el contenido del cargo y con la naturaleza de las tareas que la 

persona ejecuta. Los factores motivacionales se encuentran bajo control del 

individuo, pues se relacionan con aquello que él hace y desempeña. Involucran 

sentimientos de crecimiento individual, reconocimiento profesional y 

autorrealización, y dependen de las tareas que el individuo realiza en su trabajo. 

El efecto de los factores motivacionales sobre las personas es profundo y estable. 

Cuando los factores motivacionales son óptimos, éstos provocan la satisfacción 

en las personas. Sin embargo, cuando son precarios, éstos evitan la satisfacción. 

(Chiavenato, 2014) 

 

Teoría X y Teoría Y 

 

Asimismo, Chiavenato (2014) expresa que McGregor compara dos estilos 

opuestos y antagónicos de administrar: la teoría tradicional, mecanicista y 

pragmática o Teoría X  y un estilo basado en las concepciones modernas en 

relación con la conducta humana o Teoría Y. 

 

Teoría X 

 Para Chiavenato (2014), esta teoría se basa en los siguientes supuestos: 

- Al ser humano medio no le gusta trabajar y evitará a toda costa hacerlo. 
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- Los trabajadores son como los caballos: si no se les espuelea no trabajan. 

La gente necesita que la fuercen, controlen, dirijan y amenacen con 

castigos para que se esfuercen por conseguir los objetivos de la empresa; 

- El individuo típico evitará cualquier responsabilidad, tiene poca ambición y 

quiere seguridad por encima de todo, por ello es necesario que lo dirijan. 

 

Teoría Y 

 Esta teoría, según Chiavenato (2014) tienes supuestos como: 

 

- El desgaste físico y mental en el trabajo es tan normal, al individuo 

promedio no le disgusta el trabajo en sí. 

- No  es  necesaria  la  coacción,  fuerza  o amenazas para  que  los 

individuos  se esfuercen por conseguir los objetivos de la empresa. 

- Los trabajadores se comprometen con los objetivos empresariales en la 

medida que se les recompense por sus logros. 

- En condiciones normales el ser humano aprenderá no solo a aceptar 

responsabilidades sino a buscarlas. 

- La mayoría  de  las  personas  poseen  un alto grado  de  imaginación,  

creatividad e ingenio que permitirá dar solución a los problemas de la 

empresa.  
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CAPÍTULO III 

MARCO METODOLÓGICO 

 

3.1.   TIPO DE INVESTIGACIÓN 

 

Este trabajo fue de tipo descriptivo correlacional. Como lo señala 

Hernández et al., (2006), un estudio es descriptivo, cuando miden, evalúan o 

recolectan datos sobre diversos conceptos (variables), aspectos, dimensiones o 

componentes del fenómeno a investigar. De igual manera, es correlacional, 

cuando tiene como propósito conocer la relación que existe entre dos o más 

conceptos, categorías o variables en un contexto en particular. (Hernández, 2006, 

p.105) 

 

3.2.   DISEÑO Y ESQUEMA DE LA INVESTIGACIÓN 

  

 Este estudio fue no experimental y correspondió a una investigación con 

diseño descriptivo correlacional porque estableció una relación entre las dos 

variables y transeccional, porque necesitó dos instrumentos que se aplicaron una 

sola vez. (Hernández et al., 2014, p.267). 

 

 El esquema del diseño de investigación que se utilizó fue: 

 

 

 

 

 

 

 

Dónde: 

 

M    = Estudiantes de la Escuela Profesional de Administración 

Ox  = Calidad de servicio (V1) 

r     = Relación existente entre la calidad de servicio y satisfacción 

Oy  = Satisfacción (V2) 
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3.3.   POBLACIÓN Y MUESTRA 

 

3.3.1. Población 

 

Para efectos de esta investigación se determinó utilizar sólo la población 

de los estudiantes (usuarios) que se matricularon en el II Semestre 2018 de la 

Escuela Profesional de Administración y que cursaron el 2do., 4to., 6to., 8vo.  y 

10mo. ciclo respectivamente. En conformidad con los datos proporcionados por la 

Oficina General de Registro y Asuntos Académicos, fueron un total de 495 

estudiantes matriculados distribuidos de la siguiente manera:  

 

Tabla 2. Población del estudio 

 

MATRICULADOS ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN 
2018-II 

CICLOS CANTIDAD 

2do. 120 

4to. 85 

6to. 90 

8vo 97 

10mo. 103 

Total 495 
                Fuente: Elaboración propia 

 

3.3.2.  Muestra 

 

La muestra final representativa fue de 96 estudiantes. Luego, se estratificó 

esta muestra a razón de 19 estudiantes, aproximadamente, por ciclo.  Asimismo, 

se utilizó la misma muestra para ambas variables (encuestas). 

  

El tamaño de la muestra se calculó mediante el método probabilístico y 

utilizando la fórmula estadística para poblaciones menores de 100 000, debido a 

que la población fue relativamente grande. 

 

 Fórmula:  
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Dónde: 

n  = Tamaño de la muestra  

P = 50 % Probabilidad de que el evento ocurra  

q = 50 % Probabilidad de que el evento no ocurra  

 = 1,96 

EE= 0,09 

N = 495 

 

Luego se sustituyó  los datos en la fórmula: 

  

n= (0.5*0.5*(1.96)^2*495)/(((0.09)^2*494)+(0.5*0.5*(1.96)^2))  

 

n= 96 

 

3.4.   INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

  

            Se elaboraron dos encuestas con Escala de Likert que permitió la 

codificación de las respuestas en una base de datos. Estas encuestas fueron 

elaboradas totalmente por el autor de esta tesis:  

 

La Encuesta N° 1, midió la calidad de servicio según la percepción del 

estudiante y consta de 21 preguntas con escala de Likert. 

 

Encuesta N° 2, midió la satisfacción de los estudiantes frente a los servicios 

que recibieron en la Escuela y consta de 21 preguntas. 

 

3.5.   TÉCNICAS DE RECOJO, PROCESAMIENTO Y PRESENTACIÓN DE DATOS 

  

La información se recogió mediante la aplicación de dos encuestas auto 

administradas a la muestra de estudiantes y cuyas respuestas fueron anónimas. 

 

Por otra parte, para ambas variables se construyó una base de datos en 

Microsoft Excel. Posteriormente, los datos se procesaron utilizando el SPSS.  

 

Finalmente, la presentación de los datos se dio mediante figuras y tablas, 

utilizando, para ello el análisis descriptivo univariante y bivariante a través de las 

medidas de tendencia central y de dispersión. 

 

2/Z
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS 

 

4.1.   RESULTADOS GENERALES DE CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCIÓN 

 

Tabla 3. Puntajes porcentuales de calidad de servicio de los estudiantes de 

la Escuela Profesional de Administración de la Universidad Nacional 

de Ucayali, 2018 

Fuente: Base de datos de la aplicación del cuestionario calidad de servicio y satisfacción, 2018. 

 

 

Fuente: Tabla 3. 

Figura 1. Puntajes porcentuales de calidad de servicio de los estudiantes 

 

Descripción 

Con respecto a la variable calidad del servicio, tenemos que el 32.73%l de 

los estudiantes  la percibe como buena, el 62.73%  como regular, mientras que el 

4.55% la percibe como mala. 

Nivel Escala fi % 

Bueno 77 - 105 36 32.73 
Regular 49 - 76 69 62.73 

Malo 21 - 48 5 4.55 
Total   110 100.00 
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Tabla 4. Puntajes porcentuales por dimensiones de calidad de servicio de 

los estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de la 

Universidad Nacional de Ucayali, 2018 

 

Nivel 

Elementos 
Tangibles 

Confiabilidad 
Capacidad 
Respuesta 

Seguridad Empatía 

Escala fi % Escala fi % Escala fi % Escala fi % Escala fi % 

Bueno 19 - 25 44 40 19 - 25 48 44 16 - 20 17 15 12 - 15 51 46 16 - 20 25 23 

Regular 12 - 18 61 55 12 - 18 56 51 10 - 15 78 71 8 - 11 50 45 10 - 15 70 64 

Malo 5 - 11 5 5 5 - 11 6 5 4 - 9 15 14 3 - 7 9 8 4 - 9 15 14 

Total   110 100   110 100   110 100   110 100   110 100 

Fuente: Base de datos de la aplicación del cuestionario calidad de servicio y satisfacción, 2018 

 

 

Fuente: Tabla 4. 

Figura 2. Puntajes porcentuales por dimensiones de calidad de servicio de 

los estudiantes 

Descripción 

 

La dimensión elementos tangibles es percibida por el 55% como regular y 

por el 5% como mala. Asimismo, la dimensión confiabilidad es percibida como 

regular por el 51% y mala por el 5%. Por otro lado, la dimensión capacidad de 

respuesta es percibida como regular por el 71% y mala por el 14%. Luego, la 

dimensión seguridad es percibida como buena por el 46% y mala por el 8%. 

Finalmente, la dimensión empatía, se percibe como regular por el 64% y mala por 

el 14%.  
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Tabla 5.  Puntajes porcentuales de satisfacción de estudiantes de la Escuela 

Profesional de Administración de la Universidad Nacional de 

Ucayali, 2018 

 

Fuente: Base de datos de la aplicación del cuestionario calidad de servicio y satisfacción, 2018 

 

 

Fuente: Tabla 5. 

Figura 3. Puntajes porcentuales de satisfacción de estudiantes 

 

Descripción 

 

Respecto a la variable satisfacción el 36.36% de los estudiantes la percibe 

como buena, el 60.91% la visualiza como regular y sólo el 2.73% la califica de 

mala. 

 

4.2.   PRUEBA DE HIPÓTESIS 

 

Prueba de hipótesis general 

 

Hi: Existe una relación entre la calidad de servicio y satisfacción de los 

estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de la Universidad 

Nacional de Ucayali, 2018. 

Nivel Escala fi % 

Bueno 77 - 105 40 36.36 

Regular 49 - 76 67 60.91 

Malo 21 - 48 3 2.73 

Total  110 100.00 
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Ho: No existe una relación entre la calidad de servicio y satisfacción de los 

estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de la Universidad 

Nacional de Ucayali, 2018. 

 

Relación general 

 

Tabla 6. Relación entre calidad de servicio y satisfacción de los estudiantes 

de la Escuela Profesional de Administración de la Universidad 

Nacional de Ucayali, 2018 

 CS SE 

CS Correlación de Pearson 1 ,229* 

Sig. (bilateral)  ,016 

N 110 110 

SE Correlación de Pearson ,229* 1 

Sig. (bilateral) ,016  

N 110 110 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (2 colas). 

Fuente: Base de datos de la aplicación del cuestionario calidad de servicio y satisfacción, 2018. 
Leyenda: 
CS: Calidad de Servicio 
SE: Servicio Educativo 

 

 

 

Fuente: Tabla 6 

Figura 4. Relación entre la calidad de servicio y satisfacción de los 

estudiantes 
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Decisión: 

 

Existe relación débil entre la calidad de servicio y satisfacción de los 

estudiantes de la Escuela Profesional de Administración, así lo demuestra la 

prueba de Pearson (r) que arrojó r = 0, 22; siendo una correlación significativa en 

el nivel 0,05; por lo que se acepta la hipótesis de investigación y se rechaza la 

hipótesis nula. 

 

Prueba de hipótesis específica 1: Elementos tangibles y satisfacción 

 

Hi: Existe una relación entre elementos tangibles y la satisfacción de los 

estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de la Universidad 

Nacional de Ucayali, 2018. 

 

Ho: No existe una relación entre elementos tangibles y la satisfacción de 

los estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de la Universidad 

Nacional de Ucayali, 2018. 

 

Tabla 7. Relación entre elementos tangibles y la satisfacción de los 

estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de la 

Universidad Nacional de Ucayali, 2018 

 ET SE 

ET Correlación de Pearson 1 ,166 

Sig. (bilateral)  ,083 

N 110 110 

SE Correlación de Pearson ,166 1 

Sig. (bilateral) ,083  

N 110 110 

Fuente: Base de datos de la aplicación del cuestionario calidad de servicio y satisfacción, 2018 

Leyenda: 

ET: Elementos tangibles 

SE: Servicio Educativo 
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Fuente: Tabla 7. 

Figura 5. Relación entre elementos tangibles y la satisfacción de los 

estudiantes 

 

Decisión: 

 

Existe relación muy débil entre elementos tangibles y satisfacción de los 

estudiantes de la Escuela Profesional de Administración, así lo demuestra la 

prueba de Pearson (r) que arrojó r = 0, 16; por lo que se acepta la hipótesis de 

investigación y se rechaza la hipótesis nula. 

 

Prueba de hipótesis específica 2: Confiabilidad y satisfacción 

   

Hi: Existe una relación entre confiabilidad y la satisfacción de los 

estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de la Universidad 

Nacional de Ucayali, 2018. 

 

H0: No existe una relación entre confiabilidad y la satisfacción de los 

estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de la Universidad 

Nacional de Ucayali, 2018. 
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Tabla 8. Relación entre confiabilidad y la satisfacción de los estudiantes de 

la Escuela Profesional de Administración de la Universidad Nacional 

de Ucayali, 2018 

 

 Confiab. SE 

Confiab. Correlación de Pearson 1 ,093 

Sig. (bilateral)  ,333 

N 110 110 

SE Correlación de Pearson ,093 1 

Sig. (bilateral) ,333  

N 110 110 

Fuente: Base de datos de la aplicación del cuestionario calidad de servicio y satisfacción, 2018 
Leyenda: 
Cinfiab: Confiabilidad 
SE: Servicio Educativo 

 

 

 

Fuente: Tabla 6 

Figura 6.  Relación entre confiabilidad y la satisfacción de los estudiantes 
 

Decisión: 

 

Existe relación nula entre confiabilidad y satisfacción de los estudiantes de 

la Escuela Profesional de Administración, pues así lo demuestra la prueba de 

Pearson (r) que arrojó r = 0, 09; siendo una correlación nula; por lo que se acepta 

la hipótesis nula de investigación y se rechaza la hipótesis de investigación. 
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Prueba específica 3: Capacidad de respuesta y satisfacción 

 

Hi: Existe una relación entre capacidad de respuesta y la satisfacción de 

los estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de la Universidad 

Nacional de Ucayali, 2018. 

 

Ho: No existe una relación entre capacidad de respuesta y la satisfacción 

de los estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de la Universidad 

Nacional de Ucayali, 2018. 

 

Tabla 9. Relación entre capacidad de respuesta y la satisfacción de los 

estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de la 

Universidad Nacional de Ucayali, 2018 

Fuente: Base de datos de la aplicación del cuestionario calidad de servicio y satisfacción, 2018. 
Leyenda: Capac, Resp.: Capacidad de Respuesta. SE: Servicio Educativo. 
 
 

 
Fuente: Tabla 9 

 
Figura 7. Relación entre capacidad de respuesta y la satisfacción de los 

estudiantes 

 Capac. Resp SE 

Capac. Resp Correlación de Pearson 1 ,317** 

Sig. (bilateral)  ,001 

N 110 110 

SE Correlación de Pearson ,317** 1 

Sig. (bilateral) ,001  

N 110 110 

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

 

Existe relación débil entre capacidad de respuesta y satisfacción de los 

estudiantes de la Escuela Profesional de Administración, así lo demuestra la 

prueba de Pearson (r) que arrojó r = 0, 317; siendo una correlación es significativa 

en el nivel 0,05; por lo que se acepta la hipótesis de investigación y se rechaza la 

hipótesis nula. 

 

Prueba de hipótesis específica 4: Seguridad y satisfacción 

 

Hi: Existe una relación entre seguridad y la satisfacción de los estudiantes 

de la Escuela Profesional de Administración de la Universidad Nacional de 

Ucayali, 2018. 

 

Ho: No existe una relación entre seguridad y la satisfacción de los 

estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de la Universidad 

Nacional de Ucayali, 2018. 

 

Tabla 10. Relación entre seguridad y la satisfacción de los estudiantes de la 

Escuela   Profesional de Administración de la Universidad Nacional 

de Ucayali, 2018 

 Seguridad SE 

Seguridad Correlación de Pearson 1 ,129 

Sig. (bilateral)  ,179 

N 110 110 

SE Correlación de Pearson ,129 1 

Sig. (bilateral) ,179  

N 110 110 

Fuente: Base de datos de la aplicación del cuestionario calidad de servicio y satisfacción, 2018. 
Leyenda: 
Seguridad: seguridad. 
SE: Servicio Educativo 
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Fuente: Tabla 10. 

 
Figura 8. Relación entre seguridad y la satisfacción de los estudiantes 

 

Decisión: 

 

Existe relación muy débil entre seguridad y satisfacción de los estudiantes 

de la Escuela Profesional de Administración, así lo demuestra la prueba de 

Pearson (r) que arrojó r = 0, 12; por lo que se acepta la hipótesis de investigación 

y se rechaza la hipótesis nula. 

 

Prueba de hipótesis específica 5: Empatía y satisfacción 

 

Hi: Existe una relación entre empatía y la satisfacción de los estudiantes 

de la Escuela Profesional de Administración de la Universidad Nacional de 

Ucayali, 2018. 

 

Ho: No existe una relación entre empatía y la satisfacción de los 

estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de la Universidad 

Nacional de Ucayali, 2018. 
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Tabla 11. Relación entre empatía y la satisfacción de los estudiantes de la 

Escuela Profesional de Administración de la Universidad Nacional 

de Ucayali, 2018 

 Empatía SE 

Empatía Correlación de Pearson 1 ,259** 

Sig. (bilateral)  ,006 

N 110 110 

SE Correlación de Pearson ,259** 1 

Sig. (bilateral) ,006  

N 110 110 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

Fuente: Base de datos de la aplicación del cuestionario calidad de servicio y satisfacción, 2018. 

 

 

 
Fuente: Tabla 11. 

 

Figura 9. Relación entre empatía y la satisfacción de los estudiantes 

 

Decisión: 

 

Existe relación débil entre empatía y satisfacción de los estudiantes de la 

Escuela Profesional de Administración, así lo demuestra la prueba de   Pearson 

(r) que    arrojó r = 0, 259; siendo una correlación es significativa en el nivel 0,05; 

por lo que se acepta la hipótesis de investigación y se rechaza la hipótesis nula. 
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CAPÍTULO V 

DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

  

De la tabla 6, se observa que existe una relación débil entre la calidad de servicio 

y satisfacción de los estudiantes de la Escuela Profesional de Administración, según la 

prueba de Pearson (r) que arrojó r = 0, 22; siendo una correlación significativa por el 

cual se acepta la hipótesis de investigación. Frente a esto, Duque (2005) menciona que 

“servicio es entendido como el trabajo, la actividad y/o los beneficios que producen 

satisfacción a un consumidor”, corroborando esto Quispe (2015) también llegó a la 

conclusión que la calidad de servicio se relaciona directamente con la satisfacción del 

usuario, afirmaciones que refrenda los resultados encontrados en esta investigación. 

Basándose en la experiencia actual, la Universidad Nacional de Ucayali, ya ha sido 

licenciada, esto ha beneficiado grandemente a la Escuela Profesional de Administración 

puesto que garantiza a sus estudiantes las condiciones básicas para recibir y disfrutar 

de un buen proceso enseñanza aprendizaje (servicio – satisfacción) en las aulas, más 

aún que esta Escuela, también está inmersa en conseguir su acreditación que certificará 

su calidad total, demostrando la relación e importancia de brindar calidad de servicio 

para satisfacer las necesidades de sus estudiantes. 

 

Al observar la tabla 7 vemos que hay una relación muy débil entre la dimensión 

elementos tangibles y la satisfacción de los estudiantes de la Escuela Profesional de 

Administración según la prueba de Pearson (r) que arrojó r = 0, 16, aceptándose la 

hipótesis de investigación. Según Quispe (2015) en el modelo desarrollado por 

Parasuraman, Berry y Zeithaml los elementos tangibles, para brindar calidad en el 

servicio, se relacionan con  la apariencia de las instalaciones físicas, equipo, personal y 

material de comunicación percibidos por el cliente (estudiante) y, desde otra perspectiva, 

Zas (2002) manifiesta que la satisfacción del estudiante es referida como elemento clave 

en la valoración de la calidad de la educación.  Por ello, la Escuela de Administración, a 

través de sus directores, docentes y administrativos, se encuentra abocada en lograr 

una mejor gestión de sus elementos tangibles, pues se relacionan directamente con el 

buen servicio que brindan a sus estudiantes todos los días. 

 

La tabla 8 muestra la percepción en los estudiantes  de que existe una relación 

nula entre la dimensión de confiabilidad y satisfacción de los estudiantes de la Escuela 

Profesional de Administración demostrada en  la prueba de Pearson (r) que arrojó r = 0, 

09; siendo una correlación nula; por lo que se acepta la hipótesis nula de investigación. 

Es importante mencionar que, para Quispe ( 2015), la confiabilidad es entendida como 

la habilidad de  desarrollar el  servicio prometido precisamente como se pactó y con 
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exactitud, entonces debe ser preocupación de los responsables de la Escuela 

Profesional de Administración mejorar este  nivel de confiabilidad para lograr una mayor 

satisfacción en de los estudiantes durante su proceso de formación, esto implica, 

principalmente que los docentes, quienes tienen contacto directo con ellos,  deben ser 

docentes con competencias y valores acordes a estas necesidades. De esta manera, 

se podrá cambiar la percepción de una relación nula a una correlación positiva entre la 

confiabilidad y satisfacción de los estudiantes, pues ambas se complementan 

 

Analizando la tabla 9, se encuentra que existe una relación débil entre la 

dimensión capacidad de respuesta y satisfacción de los estudiantes de la Escuela 

Profesional de Administración, así lo demuestra la prueba de Pearson (r) que arrojó r = 

0, 317; siendo una correlación significativa, por lo que se acepta la hipótesis de 

investigación. Según Quispe (2015) la capacidad de respuesta es la disposición de 

atender y dar un servicio rápido, a esto se agrega lo manifestado por Thompson y Sunol, 

(1995), refieren que el usuario está satisfecho cuando los servicios cubren o exceden 

sus expectativas, notándose la complementación o relación que debe existir entre la 

capacidad de respuesta y satisfacción de los estudiantes. La Escuela Profesional de 

Administración en la actualidad está compuesta de un staff de docentes nombrados y 

contratados que le permiten una capacidad de respuesta apropiada frente al proceso 

formativo de los estudiantes. 

  

Del análisis de la tabla 10, se deduce que lo estudiantes perciben una relación 

muy débil entre la dimensión seguridad y satisfacción de los estudiantes de la Escuela 

Profesional de Administración, demostrándose esto con la prueba de Pearson  que 

arrojó r = 0, 12, aceptándose  la hipótesis de investigación. Ante esto, es necesario 

recordar lo manifestado por Quispe (2015) quien define a la seguridad como el 

conocimiento de los empleados sobre lo que hacen, su cortesía y su capacidad de 

transmitir confianza, cortesía y conocimiento en el servicio que prestan frente a los 

deseos de los cliente; por otra parte, Chivenao (2014) manifiesta que según Maslow las 

necesidades de seguridad son el segundo nivel de las necesidades humanas que son 

la estabilidad,  búsqueda de protección contra amenaza o privación y huida del peligro,        

lo cual, demuestra porque la seguridad está relacionada positivamente a la satisfacción 

de los usuarios. 

 

Del análisis de la tabla 11, se tiene que existe una relación débil entre la 

dimensión empatía y satisfacción de los estudiantes de la Escuela Profesional de 

Administración, así lo demuestra la prueba de   Pearson que   arrojó r = 0, 259; siendo 

una correlación es significativa en el nivel 0,05; por lo que se acepta la hipótesis de 
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investigación. Ante este resultado, es preciso mencionar que  definición  de empatía por 

Zeithman y Bitner (2002) es brindar a los clientes atención individualizada y cuidadosa  

poniéndose en el lugar del otro, comprender sus necesidades, relacionarnos y generar 

comunicación, simpatía, comprensión y ternura; es decir, la empatía es una actitud o 

habilidad blanda que debe ser practicada, permanentemente,  por las entes directos 

comprometidos con la atención a los estudiantes que buscan satisfacer sus necesidades 

durante su preparación profesional. 
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 CONCLUSIONES 

  

1. Teniendo como objetivo general determinar la relación que existe entre la calidad 

de servicio y satisfacción de los estudiantes de la Escuela Profesional de 

Administración de la Universidad Nacional de Ucayali 2018, esta investigación 

concluye que esta relación es débil por lo que se acepta la hipótesis general. De 

esta manera, la gestión de las autoridades de esta Escuela, deberá orientarse a 

buscar estrategias que le permitan lograr eficiencia en su servicio para satisfacer 

necesidades y motivaciones del estudiantado acordes a su misión, visión y el perfil 

del egresado manifiestos en sus documentos de gestión. 

 

2. En el primer objetivo específico se buscó determinar la relación que existe entre 

elementos tangibles y satisfacción de los estudiantes de la Escuela Profesional de 

Administración de la Universidad Nacional de Ucayali 2018 y se encontró que 

existe una relación muy débil entre la dimensión elementos tangibles y la 

satisfacción de los estudiantes de la Escuela, por lo tanto, se acepta la hipótesis 

de investigación y  se alerta  a  las autoridades para  que las condiciones básicas 

como instalaciones físicas, materiales de comunicación, aspecto de personal    y 

desempeño,  sean administradas y mejoradas con calidad. 

 

3. El segundo objetivo específico fue determinar la relación que existe entre 

confiabilidad y satisfacción de los estudiantes de la Escuela Profesional de 

Administración de la Universidad Nacional de Ucayali 2018, existe una relación 

nula y se acepta la hipótesis nula de investigación; es decir, no existe relación 

entre el  desempeño, actitud y la forma de evaluación principalmente de los 

docentes hacia los estudiantes, siendo esto una situación de insatisfacción en los 

estudiantes. 

 

4. Frente al tercer objetivo específico que era determinar la relación que existe entre 

capacidad de respuesta y satisfacción de los estudiantes de la Escuela Profesional 

de Administración de la Universidad Nacional de Ucayali, 2018, se ha encontrado 

que existe una relación débil entre ambas y, por ello, se acepta esta hipótesis de 

investigación. La gestión debe orientarse entonces a mantener una buena 

disposición en la atención y el tiempo de espera de los docentes hacia los 

estudiantes. 

 

5. El cuarto objetivo específico fue determinar la relación que existe entre seguridad 

y satisfacción de los estudiantes de la Escuela Profesional de Administración de 
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la Universidad Nacional de Ucayali 2018 y se encontró que existe estas 

dimensiones, por lo tanto, se acepta la hipótesis de investigación. 

 

6. El quinto objetivo específico consistió en determinar la relación que existe entre 

empatía y satisfacción de los estudiantes de la Escuela Profesional de 

Administración de la Universidad Nacional de Ucayali 2018, obteniéndose un 

resultado donde existe una relación débil entre estos elementos, por lo que, se 

acepta la hipótesis de investigación. La gestión de la escuela debe buscar 

garantizar que los docentes siempre deben comprender a sus estudiantes 

poniéndose en su lugar durante el desarrollo del proceso enseñanza aprendizaje.   
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SUGERENCIAS 

 

1. Las autoridades deben cumplir con a cabalidad sus funciones establecidas en los 

documentos de gestión (estatuto de la universidad, reglamento académico, 

reglamento general de la universidad, entre otros), específicamente, en lo que 

respecta a los servicios que brinda la Escuela a los estudiantes. Por ello, es 

necesario designar a docentes idóneos para gestionar la Dirección de Escuela y 

mejorar la calidad de los diferentes servicios que brinda para satisfacer las 

necesidades básicas del estudiantado. 

 

2. Por otro lado, los directivos de la escuela deberían programar capacitaciones para 

docentes y estudiantes cuyos temas principales apunten a buscar conocer los 

documentos de gestión antes mencionados, la importancia de cuidar la 

infraestructura, los equipos y otros con el que se cuenta para brindar una buena 

atención. 

 

3. Se sugiere a las autoridades de la escuela y universidad, buscar los mecanismos 

para que se implemente, prioritariamente, el servicio de internet dentro del campus 

universitario para que el proceso de enseñanza aprendizaje pueda verse 

complementado con el uso adecuado de las TIC, con la finalidad de mejorar el 

desempeño de los docentes y estudiantes acordes a los avances tecnológicos. 

 

 

4. Es necesario capacitar sobre temas de atención al cliente (disposición en la 

atención y mejorar el tiempo de espera) que en este caso son los estudiantes, Por 

otro lado, la escuela debe programar cursos de capacitación sobre elaboración del 

sílabo por competencias, así como, sobre todos los conceptos didácticos que se 

utilizan en este instrumento. Estas capacitaciones, se deberían realizar durante el 

mes de marzo. 

 

5. Es necesario también programar para los docentes y administrativos una 

capacitación sobre habilidades blandas con la finalidad de buscar un acercamiento 

con los estudiantes y lograr identificar y solucionar sus problemas y necesidades 

prioritarias mediante una respuesta inmediata. 

 

 

6. La atención a los usuarios (secretaría, autoridades, bienestar social y otros 

servicios), también debe darse en el horario académico de nuestra Escuela, porque 

es allí el momento de mayor afluencia de los estudiantes quienes buscan solución 
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a sus necesidades; por lo que las autoridades, deben preocuparse por implementar 

esta propuesta. 

 
 

7. Se ha elaborado la propuesta de un plan de mejora que busca ayudar a solucionar 

los problemas, plateados en esta investigación doctoral, mediante su ejecución con 

la capacitación del potencial humano de la Escuela Profesional de Administración 

con temas como calidad del servicio, habilidades blandas, manejo de los 

documentos de gestión de las Direcciones de Escuela y Departamento Académico, 

cómo elaborar sílabos por competencias y la empatía. Este Plan se presentará a 

las autoridades competentes, luego de la sustentación de esta investigación, y se 

adjuntará como anexo de esta investigación. 
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ANEXO 1 

ENCUESTA N° 1 SOBRE CALIDAD DE SERVICIO 

INSTRUCCIONES: Estimado estudiante, estamos realizando un trabajo de investigación denominado “Calidad de 
servicio y satisfacción de los estudiantes de la Escuela Profesional de Administración, Universidad Nacional de Ucayali, 
2018”; por lo que, a continuación, te presentamos esta encuesta para que nos apoyes marcando con una equis (X) tu 
respuesta con naturalidad y sinceridad pues es confidencial y anónima. Gracias por tu colaboración 

 

No. ITEMS 

OPCIONES DE RESPUESTA 
Totalmente  

en 
desacuerdo 

En 
Desacuerdo  

Neutro De 
acuerdo 

Totalmente  
de acuerdo 

DIMENSIÓN:  Elementos tangibles 

01. Los equipos multimedia implementadas en las aulas de la Escuela 
Profesional de Administración  son de última generación 

     

02. Las instalaciones físicas o edificios de la Escuela de Profesional de 
Administración reúnen las condiciones básicas para la realización 
de clases 

     

03. Los materiales de comunicación como  periódicos murales 
informan a los estudiantes sobre las diferentes programaciones 
académicas 

     

04. Los docentes de la escuela proyectan un aspecto personal 
adecuado 
 

     

05. Los trabajadores administrativos de la escuela proyectan un 
aspecto personal adecuado  

     

DIMENSIÓN:  Confiabilidad 

06. El desempeño o dedicación que muestran los docentes en las 
aulas es adecuado 

     

07. El desempeño o dedicación que muestran los trabajadores 
administrativos  en su trabajo es adecuado 

     

08. Los docentes muestran una actitud profesional en el desarrollo 
de sus clases 

     

09. Los trabajadores administrativos muestran una actitud 
profesional en el desempeño de sus funciones 

     

10. Las formas de evaluación utilizadas por los docentes son las más 
adecuadas para medir el proceso enseñanza aprendizaje 

     

DIMENSIÓN:  Capacidad de respuesta 

11. Los docentes de la escuela siempre muestran predisposición para 
atender las necesidades de los estudiantes. 

     

12. Los administrativos de la escuela siempre muestran 
predisposición para atender las necesidades de los estudiantes. 

     

13. El tiempo de espera para recibir los servicios que presta la 
Dirección de Escuela  son mínimos 

     

14. El tiempo de espera para recibir los servicios que presta la 
Dirección del Departamento Académico son rápidos 

     

DIMENSIÓN:  Seguridad 

15. Los docentes demuestran conocimiento y dominio de sus temas  
 

     

16. El personal administrativo y docente de la Escuela Profesional de 
Administración demuestra cortesía en la atención al estudiante 

     

17. La atención que brinda el personal administrativo y docente en 
la Escuela Profesional de Administración da confianza y seguridad 

     

DIMENSIÓN:  Empatía 

18. Los docentes dan atención individual a los estudiantes 
 

     

19. Los trabajadores administrativos dan atención individual a los 
estudiantes 
 

     

20. Los docentes tienen predisposición para  conocer las necesidades 
y motivaciones de los estudiantes 

     

21 Los trabajadores administrativos tienen predisposición para  
conocer las necesidades y motivaciones de los estudiantes 
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ANEXO  2 

ENCUESTA N° 2: SATISFACCIÓN DE LOS ESTUDIANTES 

 
INSTRUCCIONES: Estimado estudiante, estamos realizando un trabajo de investigación denominado “Calidad de 
servicio y satisfacción de los estudiantes de la Escuela Profesional de Administración, Universidad Nacional de Ucayali, 
2018”; por lo que, a continuación, te presentamos esta encuesta para que nos apoyes marcando con una equis (X) tu 

respuesta con naturalidad y sinceridad pues es confidencial y anónima. Gracias por tu colaboración. 

 

 

No.  ITEMS OPCIONES DE RESPUESTA 
Totalmente  

en 
desacuerdo 

En 
Desacuerdo  

Neutro De 
acuerdo 

Totalmente  
de acuerdo 

DIMENSIÓN: Necesidades Fisiológicas 

01. Los estudiantes de la escuela gozan de acceso a la tecnología 
utilizando internet 
 

     

02. Las aulas se encuentran adecuadamente implementadas con 
mobiliario ergonómico para los estudiantes 

     

03. La biblioteca central está implementada con libros actuales sobre 
la carrera de Administración 

     

04. Los estudiantes cuentan con los laboratorios adecuados e 
implementados para la carrera como el de computación  

     

05. Existe un orden o programación del proceso enseñanza aprendizaje 
 

     

DIMENSIÓN: Necesidades de seguridad 

06. Los estudiantes reciben confianza y seguridad  
 

     

07. Los estudiantes son tratados con amabilidad  
 

     

08. Los estudiantes sienten la efectividad de los docentes  
 

     

09. Los horarios son accesibles 
 

     

DIMENSIÓN: Necesidades sociales 

10. Existe buenas relaciones entre los estudiantes 
 

     

11. Los estudiantes tienen una conexión adecuada con sus docentes 
 

     

12. Se siente la disponibilidad de escucha en los docentes 
 

     

13. Los docentes asesoran permanentemente a los estudiantes 
 

     

14. Los docentes fomentan el trabajo en equipo dentro del proceso 
enseñanza aprendizaje 

     

DIMENSIÓN: Necesidades de estima o autoestima 

15. Existe un ambiente de respeto entre docentes y estudiantes 
 

     

16. Los docentes motivan permanentemente a los estudiantes 
 

     

17. Los objetivos siempre están claros dentro del proceso enseñanza 
aprendizaje 

     

18. Cada docente monitorea y acompaña permanentemente a los 
estudiantes 

     

DIMENSIÓN: Necesidades de autorrealización 

19. Hay respeto en el ritmo del trabajo que se realiza en aulas 
 

     

20. Las herramientas de aprendizaje son utilizadas con libertad  por los 
docentes y estudiantes 

     

21 La Escuela Profesional de Administración cuenta con docentes 
seguros y motivados durante el proceso de enseñanza aprendizaje 
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ANEXO 3 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Título: Calidad de servicio y satisfacción de los estudiantes de la Escuela Profesional de Administración, Universidad Nacional de Ucayali, 2018. 

PROBLEMA OBJETIVO HIPÖTESIS VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR 

Problema General Objetivo General Hipótesis General 

V1: 
Calidad de Servicio 

Elementos tangibles 

Equipos    

Determinar la relación que existe entre 
la calidad de servicio y satisfacción de los 
estudiantes de la Escuela Profesional de 
Administración de la Universidad 
Nacional de Ucayali, 2018. 

Determinar la relación que existe 
entre la calidad de servicio y 
satisfacción de los estudiantes de la 
Escuela Profesional de 
Administración de la Universidad 
Nacional de Ucayali, 2018. 

Hi: Existe una relación entre la calidad de 
servicio y satisfacción de los estudiantes de la 
Escuela Profesional de Administración de la 
Universidad Nacional de Ucayali, 2018. 

 
H0: No existe una relación entre la calidad de 
servicio y satisfacción de los estudiantes de la 
Escuela Profesional de Administración de la 
Universidad Nacional de Ucayali, 2018. 

 

Instalaciones físicas        

Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis específicas Materiales de comunicación      

a) ¿Cuál es la relación que existe entre 
elementos tangibles y la satisfacción de 
los estudiantes de la Escuela Profesional 
de Administración de La Universidad 
Nacional de Ucayali, 2018?   

a) Determinar la relación que existe 
entre elementos tangibles y 
satisfacción de los estudiantes de la 
Escuela Profesional de 
Administración de la Universidad 
Nacional de Ucayali, 2018. 

a) Existe una relación entre elementos 
tangibles y la satisfacción de los estudiantes de 
la Escuela Profesional de Administración de la 
Universidad Nacional de Ucayali, 2018. 

 

Aspecto de personal     

b) ¿Cuál es la relación que existe entre 
confiabilidad y satisfacción de los 
estudiantes de la Escuela Profesional de 
Administración de La Universidad 
Nacional de Ucayali, 2018?   

b) Determinar la relación que existe 
entre confiabilidad y  satisfacción de 
los estudiantes de la Escuela 
Profesional de Administración de la 
Universidad Nacional de Ucayali, 
2018. 

b) Existe una relación entre confiabilidad y la 
satisfacción de los estudiantes de la Escuela 
Profesional de Administración de la 
Universidad Nacional de Ucayali, 2018. 

Confiabilidad 

Desempeño     

c) ¿Cuál es la relación que existe entre 
capacidad de respuesta y satisfacción de 
los estudiantes de la Escuela Profesional 
de Administración de La Universidad 
Nacional de Ucayali, 2018?   

c) Determinar la relación que existe 
entre capacidad de respuesta y 
satisfacción de los estudiantes de la 
Escuela Profesional de 
Administración de la Universidad 
Nacional de Ucayali, 2018. 

c) Existe una relación entre capacidad de 
respuesta y la satisfacción de los estudiantes de 
la Escuela Profesional de Administración de la 
Universidad Nacional de Ucayali, 2018. 

Actitud       

d) ¿Cuál es la relación que existe entre 

seguridad y satisfacción de los 

estudiantes de la Escuela Profesional de 

d) Determinar la relación que existe 
entre seguridad y satisfacción de los 
estudiantes de la Escuela 
Profesional de Administración de la 

d) Existe una relación entre seguridad y la 
satisfacción de los estudiantes de la Escuela 
Profesional de Administración de la 
Universidad Nacional de Ucayali, 2018. 

Forma de evaluación 
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Administración de La Universidad 

Nacional de Ucayali, 2018?   

Universidad Nacional de Ucayali, 
2018. 

e) ¿Cuál es la relación que existe entre 
empatía y satisfacción de los estudiantes 
de la Escuela Profesional de 
Administración de La Universidad 
Nacional de Ucayali, 2018?   

e) Determinar la relación que existe 
entre empatía y satisfacción de los 
estudiantes de la Escuela 
Profesional de Administración de la 
Universidad Nacional de Ucayali, 
2018. 

e) Existe una relación entre empatía y la 
satisfacción de los estudiantes de la Escuela 
Profesional de Administración de la 
Universidad Nacional de Ucayali, 2018. 

Capacidad de 
respuesta 

Disposición de atender 

El tiempo de espera 

Seguridad 

Conocimiento 

Cortesía 

confianza 

Empatía 
Atención  

Predisposición 

V2: 
Satisfacción 

Necesidades 
Fisiológicas 

 

Acceso tecnológico 

Aulas Implementadas 

Biblioteca Implementada 

Laboratorios 

Evidencia orden 

Necesidades 
de Seguridad 

 

Recibe confianza 

Amabilidad 

Efectividad 

Horarios de atención 

Necesidades sociales 
 

Buenas relaciones 

Conexión con docentes 

Disponibilidad de escucha 

Asesoría permanente 

Trabajo en equipo 

Necesidades de 
estima o 

autoestima 
 

Ambiente de respeto 

Motivación constante 

Objetivos claros 

 Monitorea 

Necesidades de 
autorrealización 

Ritmos de trabajo 

Herramientas libres para 
estudiar 

Docentes seguros y motivados 
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ANEXO 4 

ENCUESTA APLICADA A LOS ESTUDIANTES DE LA ESCUELA PROFESIONAL 

DE ADMINISTRACIÓN 
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ANEXO 5 

PLAN DE MEJORA 
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