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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo dar a conocer cuél es el
efecto de la calidad del servicio educativo sobre el rendimiento académico de los
estudiantes de la Universidad de Lambayeque. Los hallazgos expuestos son el resultado de
un estudio cuali-cuantitativo, de tipo correlacional, de corte transversal, no experimental y
descriptivo. El tamafio de la muestra fue de 243 estudiantes, a los cuales se les aplicaron
encuestas en base al cuestionario ya acreditado dado por SERVQUAL para medir la
Calidad del Servicio y se recolecto la informacion relacionada al Rendimiento Académico
de los estudiantes de la Universidad de Lambayeque en el periodo 2015-2016. EI muestreo
fue estratificado y aleatorio simple. Una de las conclusiones mas significativas de este
trabajo de investigacion es que la calidad del servicio educativo no influye en el
rendimiento académico de los estudiantes de la Universidad de Lambayeque y que es
insuficiente para lograr efectos positivos sobre el rendimiento académico de los
estudiantes, en consecuencia, se observan los efectos de una baja calidad en el servicio

educativo, lo cual est4 asociado a la dificultad de los egresados para obtener trabajo.

Palabras Clave: Calidad del servicio, Educacion, Rendimiento académico, Capital

humano, Insercion laboral.
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ABSTRACT

The present research aims to show the effect of the quality of the educational
service on the academic performance of the students of the University of Lambayeque. The
exposed findings are the result of a qualitative-quantitative, correlational, cross-sectional,
non-experimental and descriptive study. The sample size was 243 students, who were
surveyed based on the questionnaire already accredited by SERVQUAL to measure the
Quality of Service and collected information related to the Academic Performance of the
Students of the University of Lambayeque in The period 2015-2016. Sampling was
stratified and randomly simple. One of the most significant conclusions of this research
work is that the quality of the educational service does not influence the academic
performance of the students of the University of Lambayeque and that it is insufficient to
achieve positive effects on the academic performance of the students, consequently, the
effects of low quality in the educational service are observed, which is associated with the

difficulty of graduates to obtain work.

KEY WORDS: QUALITY OF SERVICE, EDUCATION, ACADEMIC PERFORMANCE, HUMAN CAPITAL,

LABOR INSERTION.
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Introduccion

El presente trabajo de investigacion tiene como punto de partida la natural
preocupacion que tenemos los educadores y pensadores de la educacion en torno a la

naturaleza, sentido y esencia de la educacion, esto es, la calidad del servicio educativo.

La calidad del servicio educativo significa la satisfaccion de las partes interesadas
comprendiendo tanto directivos, administrativos, como clientes: estudiantes, familiares,

sociedad y organizaciones.

Una educacidn de calidad, ser& una educacion efectiva, que permita el

cumplimiento de los objetivos que la educacion plantea, especialmente los académicos.

La calidad incluye la eficiencia educativa, es decir, la capacidad del sistema

educativo de elevar al maximo el rendimiento académico de los estudiantes.

El rendimiento académico de los estudiantes universitarios constituye un factor
imprescindible y fundamental para la valoracion de la calidad educativa en la ensefianza

superior.

Lamentablemente, uno de los problemas mas graves de nuestra educacion superior,
es el bajo nivel académico de los estudiantes, lo cual esta asociado a una deficiente calidad

del servicio educativo.

Es por ello que, el Gobierno promulgo el 9 de Julio del 2014, la Ley Universitaria
N° 30220, dando inicio a una de las reformas educativas mas trascendentales de la historia
del Perd. Para cumplir con este papel cre6 un organismo regulador, la SUNEDU, que esta

abocada en asegurar que todas las universidades cuenten con condiciones basicas de
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calidad a través del proceso de licenciamiento y asi mejorar la calidad de la educacion que

se imparte en las universidades tanto publicas como privadas.

Este trabajo de investigacion pretende que las universidades tomen conciencia del
importante papel que tiene la calidad del servicio educativo, refiriéndose a calidad como
adecuacion a propdsitos; es decir, la calidad como el grado de ajuste entre las acciones que
Ileva a cabo la universidad para implementar las orientaciones contenidas en la mision y
propositos institucionales, y los resultados que dichas acciones obtienen en el rendimiento

académico de los estudiantes de la universidad.
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Capitulo I: Disefio Tedrico

1.1. Antecedentes de la Investigacion

Rodriguez (2014) en su articulo “Calidad institucional y rendimiento
académico. El caso de las universidades del Caribe colombiano” pretende aportar
evidencia empirica acerca de los determinantes del rendimiento académico de los
estudiantes universitarios de la region del Caribe colombiana, a partir de los resultados
en la prueba Saber Pro 2009. Mediante una modelacién multinivel en las areas de
Administracion, Contaduria, Economia, Derecho, Ingenierias, Medicina y
Licenciaturas, se analiza cdmo las variables socio econdmicas individuales del
estudiante pueden estar asociadas al puntaje obtenido en la prueba, asi como la calidad
y naturaleza o tipo de universidad (publica o privada) de que proviene el individuo,
como variables de segundo nivel. En el estudio se emplearon los datos del Instituto
Colombiano para la Evaluacion de la Educacion (ICFES) relacionados con el puntaje
obtenido por 22 mil 525 estudiantes de 41 universidades de los departamentos de la
region Caribe en la prueba Saber Pro aplicada en el 2009. Para explicar el desempefio
académico universitario se explord el efecto de diferentes variables que representan las
caracteristicas personales, familiares y socio econdémicas de quienes presentaron la
prueba Saber Pro de 2009. Varios hallazgos encontrados tienen un particular interés
para la explicacion del rendimiento académico, como son: “el efecto universidad”
determinado por la calidad de la institucion, el debil poder explicativo que tiene el
nivel socioecondémico de los estudiantes y las brechas de género encontradas en las
diferentes areas del conocimiento estudiadas. El estudio realizado mostro que existen
factores que estan relacionados con el desempefio academico de los estudiantes

universitarios que realizaron la prueba Saber Pro 2009 en la region Caribe colombiana.
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Olivera (2014) en su tesis titulada “Relacion de la gestion de calidad educativa
y el rendimiento escolar de los estudiantes del nivel secundaria de la Institucion
Educativa Pedro Ruiz Gallo, distrito Chorrillos, Lima — 2014” tiene como objetivo
establecer la relacion que existe entre la Gestion de la Calidad Educativa y el
Rendimiento Escolar de los estudiantes del nivel secundaria de la Institucion
Educativa “Pedro Ruiz Gallo”, del distrito de Chorrillos en Lima en el aiio 2014. El
tipo de investigacion realizada es descriptiva correlacional, en una muestra
probabilistica de 127 estudiantes, se utilizd para la variable Gestion de la Calidad
Educativa, un cuestionario tipo Likert, compuesto de 35 items que midi6 el grado de la
gestion de la calidad en la institucion educativa. Segun los resultados obtenidos con la
prueba de Chi cuadrado, con 9 grados de libertad, a un grado de confianza del 95%, se
comprobo que la Gestion de la Calidad Educativa, se relaciona directa y
significativamente con el Rendimiento Escolar de los estudiantes de la Institucion

Educativa “Pedro Ruiz Gallo” de Chorrillos, Lima — 2014.

Arias (2014) en su articulo “Gestion de la calidad educativa y rendimiento
académico en la institucion Arequipa” tiene como objetivo analizar la relacion que
existe entre la percepcion de la calidad de la gestion educativa y el rendimiento
académico de un grupo de estudiantes de la institucion educativa Arequipa con edades
comprendidas entre los 12 y 17 afios y desde primero hasta quinto de secundaria. Para
ello aplico el cuestionario de percepcidn de la calidad educativa y se utilizo
estadisticos descriptivos (media, desviacidn estandar, rango y varianza) ademas de
pruebas paramétricas de correlacidén y no paramétricas. Los autores llegaron a la
conclusion de que si existe relacién entre el rendimiento académico y la percepcion de

la calidad educativa, pero ésta es diferenciada, segun el grado de estudios.
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Garbanzo (2007) en su articulo “Factores Asociados al Rendimiento
Académico en Estudiantes Universitarios, una reflexion desde la Calidad de la
Educacion Superior Publica” presenta una revision de los hallazgos de investigacion
consignados en la literatura que se sefialan como posibles factores asociados al
rendimiento académico en estudiantes universitarios y su vinculacion con la calidad de
la educacion superior publica en general, para lo que se apoya en estudios realizados
en Espafa, Colombia, Cuba, México y Costa Rica. Se agrupan en tres categorias:
determinantes personales, determinantes sociales y determinantes institucionales que,
a su vez, poseen sus propios indicadores. Se hace énfasis en que la busqueda de la
calidad educativa en el sector universitario, es un bien deseado por distintos sectores
de la sociedad, y por el que luchan las Universidades desde diferentes &mbitos, con
mayores cuestionamientos desde el sector publico por la inversion estatal que
conlleva. La basqueda de la calidad implica una revision integral de la Universidad
que incluye estudios sobre el rendimiento académico de los estudiantes, por lo que sus
resultados son un insumo importante, pues permiten conocer elementos que
obstaculizan y facilitan el desempefio estudiantil, y en consecuencia permiten
favorecer el control de los recursos estatales y la medicion del impacto social. El
analisis de la calidad debe incluir resultados de la investigacion sobre el rendimiento
académico de los estudiantes, pues es de gran utilidad en procesos de toma de
decisiones en aras de un sistema educativo mas justo. Garbanzo llegé a la conclusién
que, el rendimiento académico de los estudiantes es un componente clave para
determinar si una institucion esta alcanzando sus objetivos educativos. Por ello, resulta
esencial que se mida los resultados del sistema universitario principalmente por el
éxito académico alcanzado en sus alumnos, la idoneidad de sus graduados y su

insercion laboral entre otros.
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Vélez (1994) en su articulo “Factores que Afectan el Rendimiento Académico
en la Educacion Primaria” manifiesta que, aunque muchos trabajadores del sector de la
educacion en América Latina argumentan que los problemas y soluciones relacionados
a la calidad de la educacion son bien conocidos, y sefialan que existen demasiados
estudios sobre el tema, la evidencia empirica es aun limitada y los funcionarios todavia
no saben qué tipo de intervenciones son las mejores. EI supuesto general es que mas y
mejores "inputs" educativos como libros de textos y otros materiales didacticos, asi
como maestros mejor entrenados mejoraran la calidad de la educacion. Sin embargo, si
estos "inputs” no aumentan el rendimiento cognitivo de los estudiantes, las actuales y
futuras inversiones en libros, materiales educativos y capacitacion de maestros
resultaran probablemente malgastadas. El objetivo central de la revision, es
incrementar el conocimiento de los factores criticos que afectan la calidad de la
educacion primaria en América Latina, para facilitar el disefio de politicas de inversién
en educacion primaria. La revision se baso en el andlisis de los resultados de
investigaciones empiricas multivariadas en el nivel primario, mas que en trabajos
tedricos o cualitativos. La conclusion principal que se extrae de las revisiones que la
bibliografia en América Latina confirma los hallazgos a nivel mundial. La evidencia
empirica revisada para los paises latinoamericanos sugiere que los inputs educativos,

contribuyen a mejorar el rendimiento cognitivo.

Bases Teoricas

1.2.1. Teoria sobre calidad del servicio

e Parasuraman (1985) en su libro “Delivering quality service: Balancing
customer perceptions and expectations” en espaiiol “Ofrecer un servicio de

calidad: equilibrar las percepciones y expectativas de los clientes”
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aseguraba que la excelencia en el servicio al cliente es el sello de éxito en
las industrias de servicios y entre fabricantes de productos que requieren
un servicio confiable. Pero, iqué es exactamente un excelente servicio? Es

la capacidad de cumplir lo que prometes, dicen los autores.

Los autores desarrollaron una herramienta en los Estados Unidos con el
auspicio del Marketing Science Institute y validado a América Latina por
Michelsen Consulting con el apoyo del nuevo Instituto Latinoamericano de
Calidad en los Servicios. El Estudio de Validacién concluyé en junio de 1992
con el instrumento SERVQUAL; el cual es considerado de los pocos y muy
completos instrumentos de evaluacion sobre la calidad de un servicio,
simplemente hay que pensar en éste como una metodologia para evaluar
conceptos subjetivos y convertir sus resultados en una calificacién

cuantitativa al aplicarlo en el sector servicio.

En la actualidad, la escala consta de cinco dimensiones que se utilizan para

juzgar la calidad de los servicios de una organizacién:

o Confiabilidad: entendida como la habilidad de desarrollar el servicio

prometido precisamente como se pacté y con exactitud.

o Responsabilidad o Capacidad de Respuesta: Disponibilidad para ayudar a

los clientes y para proveer el servicio con prontitud.

o Seguridad: El conocimiento y la cortesia de los empleados y su habilidad

para inspirar buena fe y confianza.
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o Empatia: Brindar a los clientes atencion individualizada y cuidadosa.

o Bienes materiales o tangibles: La apariencia de las instalaciones fisicas, el
equipo, el personal y los materiales escritos (Zeithaml, 2003). Son los
aspectos fisicos que el cliente percibe en la organizacién. Cuestiones
tales como limpieza y modernidad son evaluadas en los elementos

personas, infraestructura y objetos.

TABLA1:
DIMENSIONES DEL MODELO SERVQUAL PARA MEDIR LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS.

Dimension Descripcion

Capacidad para brindar el servicio prometido en
Confiabilidad

forma precisa y digna de confianza
Capacidad de Buena disposicion para ayudar a los clientes a
Respuesta proporcionarles un servicio expedito

Conocimiento y cortesia de los empleados, asi como
Seguridad

su capacidad para transmitir seguridad y confianza

Cuidado y atencién individualizada que la empresa
Empatia

proporciona a sus clientes
Elementos Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,
Tangibles personal y materiales para comunicaciones

Andlisis de la teoria:

Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry la calidad del servicio no es solo

un diferencial competitivo, sino un elemento de extrema importancia para las
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relaciones comerciales. Eso porque una mala experiencia puede afectar
negativamente los procesos de compra y venta, ademas de perjudicar la

fidelizacion del contacto.

La calidad del servicio es un conjunto de estrategias y acciones que
buscan mejorar el servicio al cliente, asi como la relacion entre el consumidor y
la marca. La clave para ese soporte esta en la construccion de buenas relaciones
y un ambiente positivo, servicial y amigable, que garantice a los clientes salir

con una buena impresion.

De esta forma, el consumidor quedara feliz con el soporte y retornara
con mas frecuencia, porque obtuvo calidad en su transaccion. Ademas de eso,
ofrecer un servicio de calidad ayuda a corregir errores, ya que es posible

identificar los momentos en que los consumidores necesitan mas ayuda.

Para ello crearon una herramienta, el modelo SERVQUAL basado en
un enfoque de evaluacion del cliente sobre la calidad de servicio en el que
define un servicio de calidad como la diferencia entre las expectativas y
percepciones de los clientes. Permite evaluar, pero también es un instrumento

de mejora. Y de comparacion con otras organizaciones.

1.2.2. Teoria sobre rendimiento académico

e Lamas (2015) en su articulo “Sobre el rendimiento académico” dice que: El
rendimiento académico se relaciona con el resultado de evaluaciones del
aprendizaje cuyo propdsito es medir el cumplimiento de metas y objetivos
establecidos por el programa o asignatura expresado a través de

calificaciones. Estas calificaciones pueden ser valoradas de manera


https://www.zenvia.com/es/blog/todo-sobre-el-servicio-al-cliente-que-es-la-importancia-y-los-principios/
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cuantitativa y cualitativa, asi como se encuentra establecido en el Disefo
Curricular Basico Nacional de Educacién Superior (MINEDU, 2010), segun la
siguiente escala vigesimal sugerida:

TABLA 2:
VALORACION DEL RENDIMIENTO ACADEMICO

NOTAS VALORACION DEL RENDIMIENTO ACADEMICO
20-19 Sobresaliente
18 - 17 Muy bueno

16-15-14 Bueno

13-12-11 Suficiente

10 a menos Insuficiente

Fuente: MINEDU (2010)

o Sobresaliente: Cuyo criterio de desempefio ha sido satisfecho
ampliamente por el estudiante de acuerdo a los indicadores de evaluacidn

establecidos en la matriz y otros adicionales. Calificacién (19 — 20)

o Muy bueno: Cuyo criterio de desempefio ha sido satisfecho ampliamente
por el estudiante de acuerdo a los indicadores de evaluacién establecidos

en la matriz. Calificaciones (17 — 18)

o Bueno: El criterio de desempefio ha sido satisfecho de manera significativa
por el estudiante de acuerdo a los indicadores de evaluacién establecidos

en la matriz. Calificaciones (14-15-16)

o Suficiente: Cumple apenas con el nivel minimo aceptable. Calificaciones

(11-12-13)
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o Insuficiente: Se considera deficiente para aprobar, no llega hacer el

minimo aceptable. Calificacién (10 a menos).

Andlisis de la teoria:

El autor manifiesta que el rendimiento académico esta relacionado con
el resultado de las evaluaciones del aprendizaje de los estudiantes expresado a
través de las calificaciones, las mismas que miden el desempefio del estudiante

en funcién de los objetivos establecidos.

Resumiendo, el rendimiento académico es un indicador del nivel de
aprendizaje alcanzado por el alumno, por ello, el sistema educativo brinda
tanta importancia a dicho indicador. En tal sentido, el rendimiento académico
se convierte en una "tabla imaginaria de medida" para el aprendizaje logrado
en el aula, que constituye el objetivo central de la educacién. Sin embargo, en
el rendimiento académico, intervienen muchas otras variables externas al
sujeto, como la calidad del maestro, el ambiente de clase, la familia, el
programa educativo, etc., y variables psicoldgicas o internas, como la actitud
hacia la asignatura, la inteligencia, la personalidad, el auto concepto del
alumno, la motivacion, etc. Es pertinente dejar establecido que
aprovechamiento escolar no es sinédnimo de rendimiento académico. El
rendimiento académico o escolar parte del supuesto de que el alumno es
responsable de su rendimiento. En tanto que el aprovechamiento escolar esta

referido, mas bien, al resultado del proceso ensefianza-aprendizaje, de cuyos
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niveles de eficiencia son responsables tanto el que ensefia como el que

aprende.

1.3. Definiciones Conceptuales

1.3.1. Calidad del servicio educativo

Concepto que se deriva de la propia definicion de Calidad, entendida
ésta como la satisfaccion de necesidades y expectativas de los clientes o
expresado en palabras de J.M. Juran, como aptitud de uso. La calidad de
servicio supone el ajuste de las prestaciones a las necesidades, expectativas y

deseos del cliente.

e SUNEDU (2015) en su publicacién “El Modelo de Licenciamiento y su
Implementacion en el Sistema Universitario Peruano” manifiesta que: La
calidad educativa es un valor fundamental de la educacién superior; por lo
tanto, la eleccién de una definicidn sobre la estrategia para el
aseguramiento de la misma resulta importante. En la literatura, se
encuentran diversas definiciones de calidad; sin embargo, no todas se
adecuan a los sistemas de educacion superior. Mas aun, Green (1994)
sugiere que no es posible elegir una Unica definicidn de calidad. En el Peru,

la definiciéon adoptada en la Politica de Aseguramiento de la Calidad de la
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Educacién Superior Universitaria es la referida a calidad como adecuacién a
propdsitos; es decir, la calidad se define como el grado de ajuste entre las
acciones que lleva a cabo la universidad o programa académico para
implementar las orientaciones contenidas en la mision y propdsitos

institucionales, y los resultados que dichas acciones obtienen.

Gutiérrez (2005) en su libro “La Calidad en los Servicios Educativos”
manifiesta que los conceptos actuales sobre calidad, universalmente
aceptados, nos indican que al prestar un servicio se tienen que satisfacer
las expectativas que los clientes pactan mediante una oferta del servicio,
contrato, acuerdo o pacto... El alumno es el cliente primario de la

educacion, la familia el secundario y la sociedad el terciario.

Aguerrondo (2001) define la calidad de la educacidn, partiendo del hecho
gue este proceso es un “sistema complejo”, caracterizado por contener
unos subsistemas fuertemente conectados (politicos, sociales,
econdmicos), como soportes estructurales del mismo. Hace ver que la
calidad no seria cuestionada si existiera una congruencia o consistencia
entre los ejes fundamentales (ideoldgicos, politicos y pedagdgicos) y la
organizacién del aparato educativo, o sea, entre el proyecto politico
vigente en la sociedad y el proyecto educativo que opera; de la misma
manera, este autor, infiere que la calidad de la educacidn debe definirse en
funcién de dos grandes dimensiones: una referida a los fines y objetivos de
la educacién y otra relacionada con el conjunto de opciones técnicas y

pedagdgicas dirigidas al logro de lo que se desea alcanzar.
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1.3.2. Rendimiento académico

Mide las capacidades respondientes o indicativas que manifiestan, en
forma estimativa, lo que una persona ha aprendido como consecuencia de un

proceso de instruccion o formacion.

e Gonzalez (2008) en su investigacidén “Estudio comparativo sobre los habitos
de estudio a nivel universitario” sefiala que el rendimiento académico,
ademas de las calificaciones obtenidas, debe guardar una relacion entre el
nimero de materias aprobadas y aplazadas y el tiempo que tarda el

estudiante en graduarse.

e Colmenares & Delgado (2008) en su investigacién “La Correlacidn entre
Rendimiento Académico y Motivacién de Logro: Elementos para la
Discusion y Reflexidn” para definir el término “rendimiento académico”
plantean lo postulado por Fuentes y Romero (2002) como la relacién entre

lo que el alumno debe aprender y lo aprendido.

e Montero E. (2007) en su investigacion “Factores Institucionales,
Pedagdgicos, Psicosociales y Sociodemograficos asociados al Rendimiento
Académico en la Universidad de Costa Rica: Un andlisis multinivel” para
delimitar el concepto y ambito de aplicacién del término “rendimiento
académico” considera como base el propuesto por Tournon (1984; 24), el
cual indica que el rendimiento académico es el resultado del aprendizaje
suscitado por la intervencion pedagogica del profesor o la profesora, y

producido por el alumno.
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e Fermin (1997) en la tesis “Clima Organizacional y Rendimiento Estudiantil”
afirma que el rendimiento es la utilidad o provecho que el estudiante
obtiene de todas las actividades tanto educativas como informales que el
alumno enfrenta durante la escuela y define rendimiento académico como

el promedio de notas obtenidas por los estudiantes en cada lapso.

1.3.3. Otras definiciones

Algunas otras definiciones conceptuales son:

CALIDAD EDUCATIVA

La calidad educativa se entiende como un servicio que se presta a
quienes se benefician de la misma. Lleva implicita dos conceptos basicos, los
de eficacia (sirve para aquello para lo que fue realizado) y eficiencia (relacion

entre el costo y el resultado).

CALIFICACION

Segun el Diccionario de la Real Academia de la Lengua, la definicion

de Calificacion es:

1. f. Accion y efecto de calificar.

2. f. Puntuacion obtenida en un examen o en cualquier tipo de prueba.

Segun Word Reference la definicion de Calificacion es:

1. f. Acciony resultado de calificar:

calificacion de un terreno.



2. Nota con que se valora un hecho o una cualidad:

ha obtenido unas calificaciones excelentes en la oposicion.

1.4. Operacionalizacidn de las Variables

TABLA 3:

CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
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VARIABLES DIMENSIONES INSTRUMENTO | ESCALA
Confiabilidad
VARIABLE Responsabilidad
INDEPENDIENTE (VI) Seguridad Ordinal-
Encuesta SERVQUAL
CALIDAD DEL SERVICIO Empatia Likert
Zeithaml, Parasuraman y Berry Bienes Materiales o
Tangibles
VARIABLE DEPENDIENTE (VD)
RENDIMIENTO Promedio
Registro de Notas Ratio
ACADEMICO Ponderado
MINEDU

Fuente: Elaboracion Propia

1.5. Matriz de Consistencia




TABLA4:
MATRI1Z DE CONSISTENCIA
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Obijetivo

Problema . Hipotesis Variable Dimensiones | Escala
Principal/General
, CérfoRigf?uLE'}gﬁﬁggﬁi@eﬁvicio OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLE Rgsngéasgg:ﬂfj‘i ’
¢ . Y - Determinar si la Calidad del Servicio | La Calidad del Servicio Educativo | INDEPENDIENTE ponsa
educativo en el rendimiento ducati infl | dimi infl I dimi démi Seguridad
académico de los estudiantes de la E uca}tlv_o Intiuye en € .Ren imiento | influye en e _Ren imiento Aqa emico ) Empatia Likert
Universidad de Lambaveaue en el Académico de los Estudiantes de la | de los Estudiantes de la Universidad Bienes
] yeq Universidad de Lambayeque en el periodo | de Lambayeque en el periodo 2015- | CALIDAD DEL i
periodo 2015-2016? i 2015-2016 2016 SERVICIO materiales o
PROBLEMAS ESPECIFICOS ' ) tangibles
- ¢C9mo influye IaT c.onflabllld.ad enla OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTE‘SI.S_ESPE.CIFICAS
Calidad del Servicio Educativo de la . . L . - La confiabilidad influye en la
. . - Determinar si la confiabilidad influye . .. .
Universidad de Lambayeque en el . . . Calidad del Servicio Educativo de
) en la Calidad del Servicio Educativo de . .
periodo 2015-20167 . ) la Universidad de Lambayeque
s . . la Universidad de Lambayeque en el ,
- ¢Como influye la responsabilidad , en el periodo 2015-2016.
. . . periodo 2015-2016. e :
en la Calidad del Servicio Educativo . . . - La responsabilidad influye en Ila
. . - Determinar la influencia de Ia . . .
de la Universidad de Lambayeque . . Calidad del Servicio Educativo de
, responsabilidad en la Calidad del . .
en el periodo 2015-2016? . . . . la Universidad de Lambayeque en
s . . Servicio Educativo de la Universidad ,
- ¢Como influye la seguridad en la de Lambaveaue en el periodo 2015- el periodo 2015-2016.
Calidad del Servicio Educativo que 2016 ved P - Laseguridad influye en la Calidad VARIABLE
brinda la Universidad de | Detellminar 6mo influve |a seeuridad del Servicio Educativo que brinda | DEPENDIENTE (VD) Promedio Ratio
Lambayeque en el periodo 2015- en la Calidad del Ser\\//icio Edgucativo la Universidad de Lambayeque en RENDIMIENTO Ponderado
2016? el periodo 2015-2016. ACADEMICO

- ¢Como influye la empatia en la
Calidad del Servicio Educativo de la
Universidad de Lambayeque en el
periodo 2015-20167

- ¢Como influyen los bienes
materiales o tangibles en la Calidad
del Servicio Educativo de |Ia
Universidad de Lambayeque en el
periodo 2015-20167

que brinda la Universidad de
Lambayeque en el periodo 2015-2016.

- Determinar cémo influye la empatia
en la Calidad del Servicio Educativo de
la Universidad de Lambayeque en el
periodo 2015-2016.

- Determinar la influencia de los bienes
materiales o tangibles en la Calidad del
Servicio Educativo de la Universidad

- La empatia influye en la Calidad
del Servicio Educativo de la
Universidad de Lambayeque en el
periodo 2015-2016.

- Los bienes materiales o tangibles
influyen en la Calidad del Servicio
Educativo de la Universidad de
Lambayeque en el periodo 2015-
2016.
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de Lambayeque en el periodo 2015-
2016.

Fuente: Elaboracion Propia
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1.6. HipOtesis

a) General

HIPOTESIS NULA

La Calidad del Servicio Educativo influye en el Rendimiento Académico de
los Estudiantes de la Universidad de Lambayeque de la ciudad de Chiclayo en el

periodo 2015-2016.

HIPOTESIS ALTERNA

La Calidad del Servicio Educativo no influye en el Rendimiento Académico
de los Estudiantes de la Universidad de Lambayeque de la ciudad de Chiclayo en el

periodo 2015-2016.

b) Especificas

PRIMERA HIPOTESIS

HIPOTESIS NULA

La confiabilidad influye en la Calidad del Servicio Educativo de la

Universidad de Lambayeque de la ciudad de Chiclayo en el periodo 2015-2016.

HIPOTESIS ALTERNA

La confiabilidad no influye en la Calidad del Servicio Educativo de la

Universidad de Lambayeque de la ciudad de Chiclayo en el periodo 2015-2016.
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SEGUNDA HIPOTESIS

HIPOTESIS NULA

La responsabilidad influye en la Calidad del Servicio Educativo de la

Universidad de Lambayeque de la ciudad de Chiclayo en el periodo 2015-2016.

HIPOTESIS ALTERNA

La responsabilidad no influye en la Calidad del Servicio Educativo de la

Universidad de Lambayeque de la ciudad de Chiclayo en el periodo 2015-2016.

TERCERA HIPOTESIS

HIPOTESIS NULA

La seguridad influye en la Calidad del Servicio Educativo de la Universidad

de Lambayeque de la ciudad de Chiclayo en el periodo 2015-2016.

HIPOTESIS ALTERNA

La seguridad no influye en la Calidad del Servicio Educativo de la

Universidad de Lambayeque de la ciudad de Chiclayo en el periodo 2015-2016.

CUARTA HIPOTESIS

HIPOTESIS NULA

La empatia influye en la Calidad del Servicio Educativo de la Universidad

de Lambayeque de la ciudad de Chiclayo en el periodo 2015-2016.
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HIPOTESIS ALTERNA

La empatia no influye en la Calidad del Servicio Educativo de la

Universidad de Lambayeque de la ciudad de Chiclayo en el periodo 2015-2016.

QUINTA HIPOTESIS

HIPOTESIS NULA

Los bienes materiales o tangibles influyen en la Calidad del Servicio
Educativo de la Universidad de Lambayeque de la ciudad de Chiclayo en el periodo

2015-2016.

HIPOTESIS ALTERNA

Los bienes materiales o tangibles no influyen en la Calidad del Servicio
Educativo de la Universidad de Lambayeque de la ciudad de Chiclayo en el periodo

2015-2016.
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Capitulo I1: Métodos y Materiales

2.1. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion realizado tiene un enfoque cuali-cuantitativo o mixto,

de tipo correlacional, no experimental, de corte transversal y descriptiva.

e Lainvestigacion es cuali-cuantitativa o mixta porque implicd la recoleccién y
analisis de datos cualitativos y cuantitativos, asi como su integracién y discusién
conjunta, se realizaron inferencias producto de toda la informacién obtenida
(meta inferencias) para lograr un mayor entendimiento del fendmeno estudiado.
Decimos que es cualitativa porque se basé en la toma de muestras pequefias o en
la observacién de grupos de poblacion reducidos y se utilizaron técnicas de
investigacion que tuvieron una base cualitativa como la encuesta. Decimos que es
cuantitativa porque utilizé la recoleccion de datos para probar la hipétesis, con la
base de la medicién numérica del rendimiento académico y el andlisis estadistico,

para establecer patrones de comportamiento y probar asi la teoria.

e Lainvestigacion realizada es de tipo correlacional en la cual se midié la influencia
de la variable Calidad del Servicio Educativo en la variable Rendimiento Académico

de los Estudiantes de la Universidad de Lambayeque.

e Es unainvestigacidn no experimental porque se realizé sin manipular variables
deliberadamente. Se basé fundamentalmente en la observacion de fenédmenos tal
y como se dan en su contexto natural y se analizaron con posterioridad. En este

tipo de investigacion no hay condiciones ni estimulos a los cuales se expongan los
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sujetos del estudio, es decir, los estudiantes. Los cuales fueron investigados en su

ambiente natural.

e Es una investigacidn descriptiva porque tuvo como objetivo llegar a conocer la
influencia de la calidad del servicio en el rendimiento académico de los
estudiantes de la Universidad de Lambayeque. Su meta no se limitd a la
recoleccidn de datos, sino a la prediccién e identificacion de las relaciones
existentes entre las dos variables. La investigacién no fue una mera tabulacion,
sino que buscé recoger los datos sobre la base de una hipdtesis o teoria, exponery
resumir la informacion de manera cuidadosa y luego analizar minuciosamente los
resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas que contribuyan al
conocimiento del grado de influencia de la calidad del servicio educativo en el

rendimiento académico de los estudiantes de la Universidad de Lambayeque.

2.2. Método de Investigacion

Los métodos de investigacion se definen como el conjunto de técnicas que,
coherentes con la orientacion de una investigacion y el uso de determinadas

herramientas, permitiran la obtencion de un producto o resultado particular.

La técnica utilizada para nuestro trabajo de investigacion es la Encuesta; que es
una técnica oral o escrita que pretende obtener informacion que posee un grupo de
personas, en nuestro caso en particular de estudiantes, en relaciéon a un tema
especifico, la Calidad del Servicio Educativo que brinda la Universidad de

Lambayeque.
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Adicionalmente, se recolectd la informacidn relacionada al Promedio
Ponderado de los Estudiantes de las cinco escuelas profesionales de la Universidad de

Lambayeque en el periodo 2015-2016.

Disefio de Contrastacion

Contrastar es someter a prueba algo para comprobar su valor, autenticidad y

pureza.

Para demostrar la verdad o falsedad de la hip6tesis planteada; si, la Calidad del
Servicio Educativo influye en el Rendimiento Académico de los Estudiantes de la
Universidad de Lambayeque, se realizo el andlisis estadistico de datos, utilizando el
SPSS. Se ingres6 la informacidn obtenida de las encuestas realizadas a los estudiantes
y se verificé la confiabilidad de los resultados a través del estadistico del Alfa de
Cronbach. Luego se utiliz6 un test de Correlacion de Pearson para probar la relacion
entre las variables y determinar si la Calidad del Servicio influye en el Rendimiento

Académico de los estudiantes de la Universidad de Lambayeque.

Finalmente, se realiz6 una Regresion Lineal entre la variable independiente que
en este caso vendria a ser Calidad del Servicio y sus dimensiones: confiabilidad,

responsabilidad, seguridad, empatia y bienes tangibles.

Poblacion, Muestra 'y Muestreo

Poblacion:

La poblacion del presente trabajo de investigacion es finita porque esta
constituida por el total de estudiantes de las diferentes Escuelas Profesionales de la

Universidad de Lambayeque, que asciende a 661 estudiantes.
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Las caracteristicas de la poblacion estan definidas segun la Escuela Profesional

y distribuidos de la siguiente manera:

TABLA5:
TOTAL DE ESTUDIANTES POR ESCUELA PROFESIONAL
ESCUELA PROFESIONAL N° ESTUDIANTES %

Administracion y Marketing 186 28.14

Administracion Turistica 46 6.96

Ingenieria Ambiental 252 38.12

Ingenieria Comercial 82 12.41

Ingenieria de Sistemas 95 14.37
TOTAL 661 100.00

Fuente: Elaboracion Propia

Muestra:

Para hallar la muestra representativa de la poblacidon se aplico la férmula de

poblaciones finitas:

. NZ’pg
e’ (N—-1n2Z°pq

Doénde:

N = Tamafo de la Poblacion

Z = Valor Critico Normal de Confianza

p = Probabilidad a favor de la ocurrencia de un evento



q = Probabilidad en contra de la ocurrencia de un evento

e = Error entre la media teodrica y la empirica

n = Tamafo de la Muestra

Para el presente trabajo de investigacion se trabajo con los siguientes valores:

N =661

Z =1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)

p=0.5

q=1-p=1-05=0.95

e =5%

n=¢?

Reemplazando en la férmula de poblaciones finitas:

n=  (661)" (1.96)%*(0.95)(0.5)

(0.05)2 *(661-1) + (1.96)? (0.95)(0.5)

n= 1206.16636

1.65 + 1.82476
n =243
La muestra utilizada en nuestro trabajo de investigacion estuvo compuesta
por 243 estudiantes distribuidos en las cinco Escuelas Profesionales, de la siguiente

manera:

41
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TABLA 6:
ESTUDIANTES ENCUESTADOS POR ESCUELA PROFESIONAL
ESCUELA PROFESIONAL % N° ESTUDIANTES

Administracion y Marketing 28.14 68

Administracion Turistica 6.96 17

Ingenieria Ambiental 38.12 93

Ingenieria Comercial 12.41 30

Ingenieria de Sistemas 14.37 35
TOTAL 100.00 243

Fuente: Elaboracion Propia

Muestreo:

El muestreo fue estratificado y aleatorio simple.

2.5. Técnicas, Instrumentos, Equipos y Materiales de Recoleccion de Datos

Para desarrollar este trabajo de investigacion dada su naturaleza cuali-
cuantitativa, se empled la técnica de encuesta y su instrumento un cuestionario sobre la
percepcion de la calidad del servicio, el cual estuvo disefiado con un escalonamiento y

alternativas de tipo Likert.

TABLAT:
ESCALA DE LIKERT

1 Totalmente en desacuerdo

2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo
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En base al cuestionario ya acreditado dado por SERVQUAL que se usa para

medir la Calidad del Servicio en una amplia variedad de empresas, ya que permite la

flexibilidad suficiente para adaptarse a cada caso en particular. El cuestionario consto

de 21 preguntas representativas de las cinco dimensiones, distribuidas de acuerdo a la

importancia que cada dimension tiene para la empresa. En estas dimensiones, el

encuestado debia valorar mediante una escala de tipo Likert veintiun aspectos

originales:

TABLA 8:

ASPECTOS VALORADOS POR CADA DIMENSION

contacto y sus habilidades
para inspirar credibilidad y

confianza al cliente.

11) Colaboradores amables

12) Colaboradores bien formados

DIMENSION ASPECTOS VALORADOS MEDICION
Confiabilidad: 1) Cumplimiento de las promesas
Habilidad para prestar el 2) Interés por la resolucion de problemas Escala
servicio prometido de 3) Realizar el servicio a la primera Likert
forma cuidadosa y fiable. 4) Concluir en el plazo prometido

5) No cometer errores

Responsabilidad:
Disposicion y voluntad de 6) Colaboradores comunicativos Escala
los empleados para ayudar 7) Colaboradores rapidos Likert
a los clientes y ofrecerles 8) Colaboradores dispuestos a ayudar
servicio rapido.
Seguridad:
Conocimientos y atencién 9) Colaboradores que trasmiten confianza Escala
mostrados por el personal de | 10) Clientes seguros con su proveedor Likert
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materiales de comunicacién.

21) Elementos tangibles atractivos.

Empatia: 13) Atencién individualizada al cliente
Atencion individualizada 14) Horario conveniente Escala
15) Atencion personalizada de los
que el proveedor del servicio | colaboradores Likert
ofrece a los clientes. 16) Preocupacion por los intereses de clientes
17) Comprension de las necesidades de
clientes
Bienes Tangibles: 18) Equipamiento de aspecto moderno
Apariencia de las 19) Instalaciones fisicas visiblemente
instalaciones modernas Escala
fisicas, equipos, personal y | 20) Apariencia pulcra de colaboradores Likert

Fuente: Adaptada de Camis6n Sonia & Tomas (2007; 920)

Para obtener la confiabilidad de los instrumentos y consistencia del

cuestionario se analizo con el indice alfa de Cronbach (iac). a todos los items del

cuestionario, que se aplicaron a la muestra y se realizaron algunas iteraciones para

determinar aquellos que podian ser eliminados. Para tener al final, solamente los

atributos mas relevantes.

TABLA9:

TECNICAS, INSTRUMENTOS Y MATERIALES DE RECOLECCION DE DATOS

TECNICA INSTRUMENTO

FUENTE O INFORMANTE

Encuesta

Cuestionario Estudiantes

Anélisis Documental

Ficha Base de Datos de la UDL

Fuente: Elaboracion Propia
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2.6. Procesamiento y Analisis de Datos

En esta fase se capturd y analiz6 la informacion en:

SPSS: Es un software informatico muy usado para realizar el analisis
estadistico de los datos obtenidos en la recoleccion de datos, el cual nos permitio,

tomar decisiones mas inteligentes, resolver problemas y mejorar los resultados.

Microsoft Excel: Software de hoja de célculo que pertenece a Microsoft

office. Usado normalmente para realizar tareas estadisticas, financieras y contables.

Modelo de Regresion T-Student: es un contraste de significacion por el cual
se utilizan los resultados muestrales de la estimacion para verificar la verdad o

falsedad de una determinada hipotesis.

Coeficiente Pearson: Es una medida de la relacion lineal entre dos variables
aleatorias cuantitativas. A diferencia de la covarianza, la correlacién de Pearson es

independiente de la escala de medida de las variables.



Capitulo I11: Resultados y Discusion

3.1. Confiabilidad del instrumento de estudio

TABLA 10:

FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA
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OBJETIVO DE LA INVESTIGACION: Determinar si la Calidad del Servicio Educativo influye
en el Rendimiento Académico de los Estudiantes de la Universidad de Lambayeque de la ciudad
de Chiclayo en el periodo 2015-2016.

1. DISENO 2. TRABAJO DE 3. OBTENCION DE (4. ANALISIS DE DATOS:
MUESTRAL CAMPO INFORMA-
MUESTREO CION:
1.1. POBLACION: 2.1. PERIODO DE 3.1. TECNICAE 4.1. TECNICAS
La poblacion esta APLICACION INSTRUMENTO: ESTADISTICAS
constituida por el DEL - Técnica: Medidas de
total de estudiantes CUESTIONARIO: Encuesta tendencia central
de las diferentes Noviembre y - Instrumento: (media, porcentajes,
Escuelas Diciembre del Cuestionario prueba de
Profesionales de la 2018 hipétesis).
Universidad de _ Andlisis
Lambayeque, que
Documental:
asciende a 661 '
estudiantes. Ficha
1.2. MUESTRA: 2.2. LUGARDE 3.2. MATERIAL 4.2. PROGRAMAS
243 estudiantes APLICACION: AUXILIAR: INFORMATI-COS:
elegidos en Aulas de la Base de Datos SPSS version 22
forma aleatoria Universidad de de la Excel
simpley Lambayeque. Universidad de
estratificada. Lambayeque.
1.3. ERROR 2.3. HORARIO DE
PERMITIDO: APLICACION:
+/-5% Entre 13:00 hrs.
y 17:30 hrs.
1.4. NIVEL DE 2.4. SUPERVISION:
CONFIANZA: Personal.
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95%

1.5.

COBERTURA:
Estudiantes de
las diferentes de
las Escuelas
Profesionales de

la Universidad.

1.6.

REPRESENTA-
TIVIDAD:
90%

1.7.

SEGMENTACION:
Por Escuela

Profesional.

1.8.

PROCEDIMIENTO
DE MUESTREO:
Polietapico, con
seleccion de las
unidades
muestrales de
manera
aleatoria, por
escuela
profesional y por

ciclo de estudios.

3.2. Estadisticos descriptivos de las variables de estudio

Fuente: Elaboracion Propia

En las siguientes Tablas de Frecuencias podemos observar los resultados a las

preguntas de las Encuestas realizadas a los 243 estudiantes de la Universidad de

Lambayeque, agrupadas de acuerdo a las dimensiones de Calidad del Servicio.
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Dimension de Confiabilidad

Pregunta 1: ;{ Cuando la UDL promete hacer algo en un tiempo determinado, lo

cumple?
TABLA 11:
Cuando_UDL_promete_hacer_algo_lo_cumple
Totalmente en desacuerdo 14
En desacuerdo 31
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 67
De acuerdo 86
Totalmente de acuerdo 40
Promedio 3.38

Los resultados de esta pregunta arrojaron un promedio de 3.38 lo cual significa
que la mayoria de los estudiantes respondieron estar De acuerdo o Ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la premisa de que la Universidad de Lambayeque cunado promete hacer

algo lo cumple.
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Cuando_UDL_promete_hacer_algo_lo_cumple

v

m Totalmente en desacuerdo ®m En desacuerdo
m Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo
m Totalmente de acuerdo

GRAFICO 1

Segun los resultados de las encuestas, un 53% de los estudiantes respondieron
estar Totalmente de acuerdo y De acuerdo que la Universidad de Lambayeque cuando
promete hacer algo en un tiempo determinado lo cumple. Un 28% de ellos no estuvo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo con esta premisa y solo un 19% de la poblacion
estudiantil de la Universidad estuvo Totalmente en desacuerdo y En desacuerdo ante

esta interrogante.
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Pregunta 2: ;Cuando usted tiene un problema, la UDL muestra sincero interés por

resolverlo?
TABLA 12:
Si_usted_tiene_problema_la_UDL _intenta_resolverlo

Totalmente en desacuerdo 15

En desacuerdo 26

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 93

De acuerdo 81
Totalmente de acuerdo 21

Promedio 3.19

Segun se puede observar en este cuadro, ante esta pregunta el promedio de 3.19
indica que los estudiantes respondieron estar De acuerdo o Ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la afirmacion de que si un estudiante tiene un problema la Universidad

de Lambayeque intenta resolverlo.
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Si_usted_tiene_problema_la_UDL intenta_resolverlo

m Totalmente en desacuerdo ®m En desacuerdo
m Ni de acuerdo ni en desacuerdo m De acuerdo
GRAFICO 2

Ante esta pregunta el 45% de los estudiantes manifiestan estar Totalmente de
acuerdo y De acuerdo gue, ante un problema de los estudiantes, la Universidad de
Lambayeque muestra sincero interés por resolverlo, y un 40% no esta Ni de acuerdo ni
en desacuerdo, o no opina al respecto. Y solo un 17% de ellos estd Totalmente en
desacuerdo o En desacuerdo con el supuesto interés de la Universidad de Lambayeque

por resolver los problemas de los estudiantes.
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Pregunta 3: ¢ La UDL desempefia el servicio de manera correcta a la primera vez?

TABLA 13:
| et emehentod e
Totalmente en desacuerdo 12

En desacuerdo 24

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 81

De acuerdo 92

Totalmente de acuerdo 27

Promedio 3.32

El promedio de 3.32 indica que los estudiantes estan De acuerdo o Ni de
acuerdo ni en desacuerdo con el correcto desempefio del servicio por parte de la

Universidad de Lambayeque.

La_UDL _desempefia_servicio_de_manera_correcta

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

m Totalmente de acuerdo

GRAFICO 3
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Un 51% de los estudiantes ante esta pregunta respondieron que esta Totalmente

de acuerdo y De acuerdo que la Universidad de Lambayeque desemperia el servicio

de manera correcta a la primera vez, un 34% que no est& Ni de acuerdo ni en

desacuerdo con ese supuesto. Y solo el 15% de los estudiantes esta Totalmente en

desacuerdo y En desacuerdo o no cree que la Universidad desempefie el servicio de

manera correcta a la primera vez.

Pregunta 4: ;La UDL proporciona sus servicios en la oportunidad en que promete

hacerlo?

TABLA 14:

La_UDL_proporciona_servicio_en_oportunidad_prometida

Totalmente en desacuerdo 14
En desacuerdo 31
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 79
De acuerdo 81
Totalmente de acuerdo 31
Promedio 3.26

Los resultados de esta pregunta arrojaron un promedio de 3.26 lo cual indica

que la mayoria de los estudiantes opinan que estan De acuerdo o Ni de acuerdo ni en

desacuerdo de que la Universidad de Lambayeque proporciona el servicio en la

oportunidad prometida.
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La_UDL_proporciona_servicio_en_oportunidad_prometida

.

m Totalmente en desacuerdo ®m En desacuerdo

m Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

GRAFICO 4

Las respuestas ante esta pregunta nos indican que el 47% de los estudiantes
opina que la Universidad de Lambayeque proporciona sus servicios oportunamente, un
34% no esta Ni de acuerdo ni en desacuerdo o no sabe que responder y solo un 19%
opina lo contrario y manifiesta que la Universidad no proporciona sus servicios en la

fecha indicada.
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¢La UDL mantiene informados a los clientes sobre el momento en que se van a

desempeiiar los servicios?

TABLA 15:

La UDL _informa_a_clientes_momento_del_servicio

Totalmente en desacuerdo 13
En desacuerdo 36
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 78
De acuerdo 82
Totalmente de acuerdo 27
Promedio 3.22

Segun este cuadro, los resultados arrojaron un promedio de 3.22 lo que

representa que los estudiantes manifiestan que estan De acuerdo o Ni de acuerdo ni en

desacuerdo con que la Universidad de Lambayeque informa a los estudiantes el

momento en que se va a brindar el servicio.




La_UDL informa_a_clientes_momento_del_servicio

.Vb

| 4

m Totalmente en desacuerdo ®m En desacuerdo
m Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo
m Totalmente de acuerdo

GRAFICO 5
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Los estudiantes ante esta pregunta respondieron; un 46% estar De acuerdo que

la Universidad de Lambayeque mantiene informados a los estudiantes sobre el

momento en que se van a realizar los servicios, un 33% no esta Ni de acuerdo ni en

desacuerdo y solo un 21% estd En desacuerdo con ese supuesto.



Dimension de Responsabilidad

Pregunta 6: ¢Los empleados de la UDL le brindan el servicio con prontitud?

TABLA 16:

S7

Empleados_de_la_UDL_brindan_servicio_con_prontitud

Totalmente en desacuerdo 30
En desacuerdo 42
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 70
De acuerdo 78
Totalmente de acuerdo 18
Promedio 2.99

El promedio de 2.99 ante esta pregunta nos indica que la mayoria de los

estudiantes no estan Ni de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacion de que los

empleados de la Universidad de Lambayeque brindan el servicio con prontitud.
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Empleados_de_la_UDL_brindan_servicio_con_prontitud

b

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

GRAFICO 6

Ante esta pregunta un 40% de los estudiantes manifestaron que estan De
acuerdo con la afirmacion de que los empleados de la Universidad de Lambayeque
brindan el servicio con prontitud, un 29% de los estudiantes no estan Ni de acuerdo ni
en desacuerdo con dicha afirmacion, y solo un 31% estuvieron En desacuerdo y creen

que los empleados no brindan el servicio con rapidez.
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Pregunta 7: ¢Los empleados de la UDL siempre se muestran dispuestos a ayudar

a los clientes?

TABLA1T:
| et e DL s mismtan st sy e s |
Totalmente en desacuerdo 22

En desacuerdo 43

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 76

De acuerdo 72

Totalmente de acuerdo 24

Promedio 3.06

Este promedio nos indica que la mayoria de los estudiantes estdn De acuerdo o
Ni de acuerdo ni en desacuerdo con que los empleados de la Universidad de

Lambayeque se muestran siempre dispuestos a ayudar a los estudiantes.

Empleados_de la_UDL_se_muestran_dispuestos_ayud
ar_a_clientes

Va

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

m Totalmente de acuerdo

GRAFICO 7
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El 41% de los estudiantes manifiestan estar De acuerdo de que los empleados
de la Universidad de Lambayeque siempre se muestran dispuestos a ayudar a los
estudiantes, un 32% de los estudiantes no estan Ni de acuerdo ni en desacuerdo y solo

un 27% de los estudiantes estan En desacuerdo con dicha afirmacion.

Pregunta 8: ¢ Los empleados de la UDL nunca estan demasiado ocupados como

para no atender a un cliente?

TABLA 18:
Empleados_de UDL_nunca_estan_ocupados_para_no_atender_a_clientes

Totalmente en desacuerdo 9

En desacuerdo 28

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 61

De acuerdo 100
Totalmente de acuerdo 35

Promedio 3.39

De acuerdo a las respuestas de los estudiantes ante esta pregunta nos arroj6 un
promedio de 3.39 lo cual nos indica que los estudiantes estan De acuerdo o Ni de
acuerdo ni en desacuerdo con la premisa de que los empleados de la Universidad de

Lambayeque nunca estan demasiado ocupados como para no atender a los estudiantes.
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Empleados_de_ UDL_nunca_estan_ocupados_para_no
_atender_a_clientes

m Totalmente en desacuerdo ®m En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

GRAFICO 8

Ante esta pregunta un 58% de los estudiantes respondieron que los empleados
de la Universidad de Lambayeque nunca estan demasiado ocupados como para no
atender a un estudiante, el 26% no esta Ni de acuerdo ni en desacuerdo con esta
afirmacion y solo un 16% estan En desacuerdo con que los empleados de la

Universidad nunca estan demasiado ocupados como para no atender a los estudiantes.



Dimension de Seguridad

Pregunta 9: ¢ El comportamiento de los empleados de la UDL le inspira

confianza?

TABLA 19:

62

Comportamiento_de_empleados_de la_UDL _inspira_confianza

Totalmente en desacuerdo 17
En desacuerdo 25
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 78
De acuerdo 84
Totalmente de acuerdo 33
Promedio 3.30

El promedio obtenido con las respuestas a esta pregunta es de 3.30 lo cual nos

indica que, los estudiantes manifestaron estar De acuerdo o Ni de acuerdo ni en

desacuerdo con el comportamiento de los empleados de la Universidad de

Lambayeque y que les inspira confianza.
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Comportamiento_de_empleados_de_la_UDL inspira_co
nfianza

m Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo

m Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo
m Totalmente de acuerdo

GRAFICO 9

De acuerdo a las respuestas de las encuestas se determiné que, el 49% de los
estudiantes cree que el comportamiento de los empleados de la Universidad de
Lambayeque les inspira confianza, un 33% de los estudiantes no esta Ni de acuerdo ni
en desacuerdo con dicha suposicion, y solo un 18% esta En desacuerdo y manifiestan
que el comportamiento de los empleados de la Universidad de Lambayeque no les

inspira confianza.
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Pregunta 10: ¢ Se siente seguro al realizar transacciones con la UDL?

TABLA 20:
| eseeimdelimemeon b0
Totalmente en desacuerdo 16

En desacuerdo 29

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 62

De acuerdo 94

Totalmente de acuerdo 37

Promedio 3.38

En esta pregunta, el promedio obtenido de las respuestas de los estudiantes es
de 3.38 lo cual indica que ellos estdn De acuerdo o Ni de acuerdo ni en desacuerdo
con la afirmacion de que se sienten seguros al realizar transacciones con la

Universidad de Lambayeque.

Se_siente_seguro_al_realizar_transacciones_con_la_UDL

v

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

GRAFICO 10
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Segun las encuestas, el 55% de los estudiantes manifiestan que se sienten
seguros al realizar sus transacciones con la Universidad de Lambayeque, un 26% de
ellos se muestran indecisos y no estan Ni de acuerdo ni en desacuerdo con la
seguridad que les ofrece la Universidad y solo un 19% manifiestan sentirse inseguros

al realizar sus transacciones con la Universidad de Lambayeque.

Pregunta 11: ;Los empleados de la UDL lo tratan siempre con cortesia?

TABLA 21:
Empleados_de la_ UDL_lo_tratan_con_cortesia
Totalmente en desacuerdo 10
En desacuerdo 34
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 62
De acuerdo 91
Totalmente de acuerdo 40
Promedio 341

El promedio obtenido de las respuestas de los estudiantes en esta pregunta es
de 3.41, esto refleja que los estudiantes ante la pregunta si los empleados de la
Universidad de Lambayeque los tratan con cortesia, ellos manifiestan estar De

acuerdo o Ni de acuerdo ni en desacuerdo con esa afirmacion.
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Empleados_de_la_UDL lo_tratan_con_cortesia

m Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo
m Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo
m Totalmente de acuerdo

Grafico 11

Las respuestas a esta pregunta arrojaron que el 56% de los estudiantes esta De
acuerdo que los empleados de la Universidad de Lambayeque los tratan con cortesia,
un 26% de ellos se muestran indecisos y no estan Ni de acuerdo ni en desacuerdo y
solo un 18% de los estudiantes creen que los empleados de la Universidad no son

corteses en su trato.
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Pregunta 12: ;Los empleados de la UDL cuentan con el conocimiento para

responder sus consultas?

TABLA 22:
Empleados_de_UDL _tienen_conocimientos_para_responder_consultas

Totalmente en desacuerdo 14

En desacuerdo 31

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 67

De acuerdo 86
Totalmente de acuerdo 40
Promedio 3.38

En esta pregunta, el promedio obtenido de las respuestas de los estudiantes es

de 3.41, esto refleja que los estudiantes ante la pregunta si los empleados de la

Universidad de Lambayeque tienen el conocimiento necesario para responder sus

consultas, ellos manifiestan estar De acuerdo o Ni de acuerdo ni en desacuerdo con

esa afirmacion.
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Empleados_de_UDL tienen_conocimientos_para_resp
onder_consultas

m Totalmente en desacuerdo ®m En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

GRAFICO 12

Segun las encuestas, un 53% de los estudiantes manifestaron que los
empleados de la Universidad de Lambayeque tienen el conocimiento necesario para
responder a sus consultas, un 28% se muestra indeciso ante esta pregunta y solo un
19% de ellos cree que el personal de la Universidad no se encuentra apto para absolver

sus dudas o resolver sus problemas.



Dimension de Empatia

Pregunta 13: ¢La UDL le brinda atencién individual?

69

Tabla 23:
La UDL_brinda_atencion_individual
Totalmente en desacuerdo 15
En desacuerdo 26
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 93
De acuerdo 81
Totalmente de acuerdo 21
Promedio 3.19

El promedio obtenido de las respuestas de los estudiantes en esta pregunta es
de 3.19, lo cual indica que los estudiantes ante la pregunta si la Universidad de
Lambayeque brinda atencion individual, ellos manifiestan estar De acuerdo o Ni de

acuerdo ni en desacuerdo con dicha afirmacién.
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La_UDL_brinda_atencion_individual

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

GRAFICO 13

De acuerdo a las respuestas de los estudiantes se determino que, el 53% de
ellos manifiesta que la Universidad de Lambayeque les brinda una atencion
personalizada, un 40% no esta Ni de acuerdo ni en desacuerdo con ese supuesto y solo
el 17% de los estudiantes manifestd estar En desacuerdo y cree que la Universidad no

les brinda la atencion que ellos se merecen.
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Pregunta 14: ;La UDL cuenta con empleados que le brindan atencién personal?

TABLA 24:

La UDL_cuenta_con_empleados_que_brindan_atencion_personal

Totalmente en desacuerdo 12
En desacuerdo 24
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 81
De acuerdo 92
Totalmente de acuerdo 27
Promedio 3.32

Aqui se obtuvo un promedio de 3.32 de las respuestas de los estudiantes ante la
pregunta si la Universidad de Lambayeque cuenta con empleados que brinden una
atencion personalizada, es decir, la mayoria de ellos manifiesta estar De acuerdo o Ni

de acuerdo ni en desacuerdo con dicha afirmacion.
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La_UDL cuenta_con_empleados_que_brindan_atencid
n_personal

m Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo
m Totalmente de acuerdo

GRAFICO 14

De acuerdo a los resultados de las encuestas, un 51% de los estudiantes
manifiestan que la Universidad de Lambayeque cuenta con el personal suficiente para
brindar una atencion personalizada, un 34% de ellos se muestran indecisos y no estan
Ni de acuerdo ni en desacuerdo o no saben que responder a esa pregunta y solo el
15% de los estudiantes cree que la Universidad no cuenta con el personal necesario
para brindar una atencién personalizada. Cabe resaltar que la Universidad cuenta con
20 trabajadores en el rea administrativa y 97 docentes para atender a 661 estudiantes

de las cinco escuelas profesionales.
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Pregunta 15: ;La UDL se preocupa de cuidar los intereses de sus clientes?

TABLA 25:
| e edas
Totalmente en desacuerdo 14

En desacuerdo 31

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 79

De acuerdo 81

Totalmente de acuerdo 31

Promedio 3.26

De las respuestas de los estudiantes se obtuvo un promedio de 3.26, lo cual
indica que ante la pregunta si la Universidad de Lambayeque se preocupa de cuidar los
intereses de sus estudiantes, ellos respondieron mayoritariamente que estan De

acuerdo o Ni de acuerdo ni en desacuerdo con dicha afirmacion.

La_UDL se_ preocupa_de cuidar_intereses_de_clientes

m Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo

m Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo
m Totalmente de acuerdo

GRAFICO 15
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Ante esta pregunta, un 47% de los estudiantes manifestaron que la Universidad
de Lambayeque se preocupa de cuidar sus intereses, un 34% no esta Ni de acuerdo ni
en desacuerdo con esa afirmacion y un 19% cree lo contrario y opina que la

Universidad no se preocupa de velar por los intereses de sus clientes.

Pregunta 16: ¢ Los empleados de la UDL entienden sus necesidades especificas?

TABLA 26:
Empleados_de UDL _entienden_necesidades_especificas_de_clientes

Totalmente en desacuerdo 13

En desacuerdo 36

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 78

De acuerdo 82
Totalmente de acuerdo 27
Promedio 3.22

Aqui se obtuvo un promedio de 3.22 de las respuestas de los estudiantes ante la
pregunta si los empleados de la Universidad de Lambayeque entienden las necesidades
especificas de sus clientes, la mayoria de ellos manifiesta estar De acuerdo o Ni de

acuerdo ni en desacuerdo con dicha afirmacién.
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Empleados_de UDL_entienden_necesidades_especifica
s_de_clientes

m Totalmente en desacuerdo ®m En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo
m Totalmente de acuerdo

GRAFICO 16

El 46% de la poblacién estudiantil de la Universidad de Lambayeque
manifestaron que, los empleados de la Universidad entienden sus necesidades
especificas, un 33% se muestra indeciso ante esta pregunta y no esta Ni de acuerdo ni
en desacuerdo, y un 21% opina lo contrario y cree que los empleados no los

entienden.
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Dimensién de Bienes Tangibles

Pregunta 17: ¢ La apariencia de los equipos de la UDL es moderna?

TABLA 27:
Apariencia_de_equipos_de_la_UDL_son_modernos
Totalmente en desacuerdo 30
En desacuerdo 42
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 70
De acuerdo 78
Totalmente de acuerdo 18
Promedio 2.99

En el cuadro se observa que, se obtuvo un promedio de 2.99 de las respuestas
de los estudiantes ante la pregunta si considera la apariencia de los equipos de la
Universidad de Lambayeque modernos, ellos respondieron que no estan Ni de acuerdo

ni en desacuerdo con dicha afirmacion.
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Apariencia_de_equipos_de_la_UDL_son_modernos

D

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

m Totalmente de acuerdo

GRAFICO 17

Ante esta pregunta, el 40% de los estudiantes respondieron que esta De
acuerdo con la apariencia de los equipos y piensa que son modernos, un 29% de ellos
no esta Ni de acuerdo ni en desacuerdo con esa suposicién y un 31% de los
estudiantes manifestaron que los equipos no son modernos y no cumplen con los

pardmetros de calidad minimos para el desarrollo de las labores académicas.



Pregunta 18: ¢ Las instalaciones fisicas de la UDL son visualmente atractivas?

TABLA 28:

78

Instalaciones_fisicas_de la_UDL_son_visualmente_atractivas

Totalmente en desacuerdo 22
En desacuerdo 43
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 76
De acuerdo 72
Totalmente de acuerdo 24
Promedio 3.06

Del promedio obtenido de 3.06 podemos afirmar que, las respuestas de los
estudiantes ante la pregunta sobre si las instalaciones fisicas de la Universidad de
Lambayeque son visualmente atractivas, la mayoria de ellos manifestaron estar De

acuerdo o Ni de acuerdo ni en desacuerdo con dicha afirmacion.
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GRAFICO 18

De acuerdo a los resultados de las encuestas, el 41% de la poblacion estudiantil
de la Universidad, cree que las instalaciones fisicas de la UDL son visualmente
atractivas, un 32% de los estudiantes no esta Ni de acuerdo ni en desacuerdo con esta
premisay un 27% opina que las instalaciones fisicas de la Universidad de

Lambayeque no son visualmente atractivas.
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Pregunta 19: ¢La presentacion de los empleados de la UDL es buena?

TABLA 29:
| ek iees
Totalmente en desacuerdo 9

En desacuerdo 28

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 61

De acuerdo 100

Totalmente de acuerdo 35

Promedio 3.39

De las respuestas de los estudiantes a la pregunta si la presentacion de los
empleados de la Universidad de Lambayeque es buena, se obtuvo un promedio de
3.39, esto quiere decir que, la mayoria de los estudiantes estd De acuerdo o Ni de

acuerdo ni en desacuerdo con dicha afirmacion.

Presentacion_de_empleados_de la_UDL es_buena

m Totalmente en desacuerdo m En desacuerdo
® Ni de acuerdo ni en desacuerdo = De acuerdo
m Totalmente de acuerdo

GRAFICO 19



Segun las encuestas, el 58% de los estudiantes manifiesta que la presentacion

de los empleados de la Universidad de Lambayeque es buena, un 26% no sabe que

opinar y solo el 16% de la poblacion estudiantil cree que la presentacion de los

empleados de la Universidad de Lambayeque no es buena.
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Pregunta 20: ¢Los materiales asociados con el servicio (como folletos o catélogos)

de la UDL son visualmente atractivos?

TABLA 30:

Materiales_asociados_con_servicio_visualmente_atractivos

Totalmente en desacuerdo 17
En desacuerdo 25
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 78
De acuerdo 84
Totalmente de acuerdo 33
Promedio 3.30

El promedio de 3.30 ante esta pregunta nos indica que la mayoria de los

estudiantes estan De acuerdo o Ni de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacion de

que los materiales de la Universidad de Lambayeque asociados con el servicio como

folletos o catalogos son visualmente atractivos.
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GRAFICO 20

Ante esta pregunta los estudiantes respondieron, un 49% cree que los
materiales asociados con el servicio como folletos o catalogos de la Universidad de
Lambayeque son visualmente atractivos, un 33% se muestra indeciso ante esta
pregunta y no estd Ni de acuerdo ni en desacuerdo con dicha afirmacion y un 18% de
los estudiantes respondieron que el material impreso de la Universidad no es atractivo

y por ende no ayuda a captar mas clientes.
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Pregunta 21: ¢ Los horarios de actividades de la UDL son convenientes?

TABLA 31:
| reedeciied o
Totalmente en desacuerdo 16

En desacuerdo 29

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 62

De acuerdo 94

Totalmente de acuerdo 37

Promedio 3.38

Aqui se obtuvo un promedio de 3.38 de las respuestas de los estudiantes ante la
pregunta si los horarios de las actividades de la Universidad de Lambayeque son
convenientes, la mayoria de ellos respondieron estar De acuerdo o Ni de acuerdo ni en

desacuerdo con dicha afirmacion.

Horarios_de_actividades_de_UDL_son_convenientes

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

GRAFICO 21
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Segun las encuestas, el 55% de los estudiantes de la Universidad cree que los
horarios de las actividades de la Universidad de Lambayeque son convenientes, un
26% de ellos no estd Ni de acuerdo ni en desacuerdo con los horarios asignados a las
actividades y un 19% de la poblacion estudiantil opina que los horarios son

inadecuados y que deberian cambiarse.

ANALISIS DE FIABILIDAD

TABLA 32:
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach basada en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos

876 .889 5

El Alfa de Cronbach es un coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una
escala de medida. Se utiliza para medir una cualidad no directamente en una poblacién
de sujetos, para ello se mide n variables que si son observables (n respuestas a un

cuestionario) de cada uno de los sujetos.

El Alfa de Cronbach permite cuantificar el nivel de fiabilidad de una escala de
medida para la magnitud inobservable construida a partir de las n variables

observadas.

El método de consistencia interna basado en el Alfa de Cronbach permite
estimar la fiabilidad de un instrumento de medida a través de un conjunto de items que

se espera que midan el mismo constructo o dimensién teérica.

Como criterio general, George y Mallery (2003, p. 231) sugieren las

recomendaciones siguientes para evaluar los coeficientes del Alfa de Cronbach:



- Coeficiente alfa > 0.9 es excelente

- Coeficiente alfa > 0.8 es bueno

- Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable

- Coeficiente alfa > 0.6 es cuestionable

- Coeficiente alfa > 0.5 es pobre

- Coeficiente alfa < 0.5 es i naceptable
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Son valores aceptables de alfa para propdsitos de investigacion > 0.7

En esta investigacion el estadistico del nivel del Alfa de Cronbach es 0.876 lo

que representa un nivel alto de la confiabilidad en la escala de medicién utilizada.

Para responder al objetivo principal de esta investigacion - Determinar si la

Calidad del Servicio Educativo influye en el Rendimiento Académico de los

Estudiantes de la Universidad de Lambayeque de la ciudad de Chiclayo en el periodo

2015-2016 - se ha empleado un test de correlaciones de Pearson, los resultados se

presentan en la siguiente tabla:

TABLA 33:
Correlaciones
Calidad de Servicio | Rendimiento
Calidad de Correlacién de Pearson 1 -.046
Servicio Sig. (bilateral) 520
N 198 198
Rendimiento Correlacién de Pearson -.046 1
Académico Sig. (bilateral) 520




N
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198 242

Los resultados de prueba de Correlacion de Pearson, concluyen que las

variables calidad de servicio y rendimiento académico tienen una relacion negativa y

moderada, sin embargo, esta correlacion no tiene significancia, lo cual indica que en

nuestra investigacion la calidad de servicio no influye en el rendimiento educativo de

los estudiantes de la Universidad de Lambayeque.

La calidad del servicio educativo de la Universidad se describe analizando

cinco dimensiones: confiabilidad, responsabilidad o capacidad de respuesta, seguridad,

empatia y bienes tangibles. En la siguiente tabla se presentan los resultados de la

influencia de cada una de estas dimensiones sobre la calidad del servicio educativo.

TABLA 34:
Resumen del modelo
Model
0 R | Rcuadrado |R cuadrado ajustado | Error estandar de la estimacién
1 7202 518 505 13.80398

a. Predictores: (Constante), bienestangl, empatial, confiabilidadl, responsabilidadl,

seguridadl
TABLA 35:
ANOVA?
Modelo Suma de cuadrados | gl Media cuadratica F Sig.
1 Regresion 39310.233 5 7862.047| 41.260| .000°
Residuo 36585.566| 192 190.550
Total 75895.799| 197
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TABLA 36:
Coeficientes?
Coeficientesno | Coeficientes
estandarizados | estandarizados
Error

Modelo B estandar Beta t Sig.

1 (Constante) 27.714 4.699 5.898 .000
Confiabilidad 827 313 73 2.639 .009
Responsabilidad .621 .621 .079( 1.000 319
Seguridad -.081 525 -.013 -.154 .878
Empatia 1.556 325 319 4.784 .000
bienestang 1.400 .383 .302| 3.656 .000

TABLA 37:
Correlaciones
Calidad de Servicio
Correlacion de Pearson 544"
Confiabilidad Sig. (bilateral) 0
N 198
Correlacion de Pearson 532"
Responsabilidad Sig. (bilateral) 0
N 198
Correlacion de Pearson 559"
Seguridad Sig. (bilateral) 0
N 198
Correlacion de Pearson 615"
Empatia Sig. (bilateral) 0
N 198
Correlacion de Pearson 640"
Bienes tangibles Sig. (bilateral) 0
N 198

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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Con relacion a los objetivos especificos, se realiza una regresion lineal entre la
variable dependiente que en este caso vendria a ser Calidad de Servicio y sus
dimensiones: confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y bienes tangibles.
Para lo cual, el anélisis muestra que el modelo tiene un coeficiente de determinacion
de 51.8%, lo que quiere decir que la variable Calidad de Servicio es explicada en un
51,8% por las dimensiones de confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y

bienes tangibles.

Con relacion al objetivo especifico 1: Determinar si la confiabilidad influye en
la Calidad del Servicio Educativo de la Universidad de Lambayeque de la ciudad de
Chiclayo en el periodo 2015-2016. En funcion a los resultados observados, se aplico
un test de hipotesis t de Student, el cual determiné que la confiabilidad influye de
manera positiva en la calidad del servicio educativo de la Universidad de Lambayeque

de la ciudad de Chiclayo.

Con relacion al objetivo especifico 2: Determinar la influencia de la
responsabilidad en la Calidad del Servicio Educativo de la Universidad de
Lambayeque de la ciudad de Chiclayo en el periodo 2015-2016. En funcién a los
resultados observados, se aplicd un test de hipotesis t de Student, el cual determind
que la responsabilidad no influye en la calidad del servicio educativo de la

Universidad de Lambayeque de la ciudad de Chiclayo.

Con relacidn al objetivo especifico 3: Determinar como influye la seguridad en
la Calidad del Servicio Educativo que brinda la Universidad de Lambayeque de la
ciudad de Chiclayo en el periodo 2015-2016. En funcidn a los resultados observados,

se aplico un test de hipdtesis t de Student, el cual determind que la seguridad no
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influye en la calidad del servicio educativo de la Universidad de Lambayeque de la

ciudad de Chiclayo.

Con relacion al objetivo especifico 4: Determinar como influye la empatia en la
Calidad del Servicio Educativo de la Universidad de Lambayeque de la ciudad de
Chiclayo en el periodo 2015-2016. En funcion a los resultados observados, se aplico
un test de hipotesis t de Student, el cual determiné que la empatia influye de manera
positiva en la calidad del servicio educativo de la Universidad de Lambayeque de la

ciudad de Chiclayo.

Con relacion al objetivo especifico 5: Determinar la influencia de los bienes
materiales o tangibles en la Calidad del Servicio Educativo de la Universidad de
Lambayeque de la ciudad de Chiclayo en el periodo 2015-2016. En funcién a los
resultados observados, se aplicd un test de hipotesis t de Student, el cual determiné
que los bienes materiales o tangibles influyen de manera positiva en la calidad del

servicio educativo de la Universidad de Lambayeque de la ciudad de Chiclayo.

Discusion de resultados

Los resultados del presente trabajo de investigacion nos permiten afirmar que
las variables calidad del servicio educativo y rendimiento académico tienen una
relacion negativa y moderada, r = -0.046 sin embargo, esta correlacion no tiene
significancia, lo cual significa que en esta investigacion la calidad de servicio no

afecta el rendimiento educativo de los estudiantes de la Universidad de Lambayeque.

Ramos (2018) realiz6 una investigacion sobre la Percepcion de la Calidad de
Servicio en la Ensefianza Universitaria y su relacion con el Rendimiento Académico

de los estudiantes de la Facultad de Agronomia de la Universidad San Agustin de
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Arequipa — 2018. Segun los resultados se comprob6 que la percepcion de la calidad de
servicio en la ensefianza se relaciona directamente con el rendimiento académico de
los estudiantes de la Facultad de Agronomia de la Universidad Nacional San Agustin

de Arequipa el afio 2018, al tener una alta significancia.

Olivera (2014) realiz6 una investigacion para medir la Relacion de la gestion
de calidad educativa y el rendimiento escolar de los estudiantes del nivel secundaria en
la Institucion Educativa “Pedro Ruiz Gallo”, distrito de Chorrillos, Lima — 2014.
Segun los resultados se comprob6 que existe una relacion directa y significativa de la
gestion de calidad educativa con el rendimiento escolar de los estudiantes del nivel
secundaria en la institucion educativa “Pedro Ruiz Gallo”, Distrito de Chorrillos, Lima

—2014.

Con lo cual podriamos afirmar que, en el presente trabajo de investigacion, la
calidad del servicio educativo no afecta en el rendimiento académico de los

estudiantes.

En funcion a los resultados observados, se aplico un test de hipdtesis t de
Student a cada una de las dimensiones de Calidad del Servicio, el cual determiné que
la confiabilidad, empatia y bienes tangibles influyen de manera positiva en la calidad

del servicio educativo de la Universidad de Lambayeque de la ciudad de Chiclayo.

Sin embargo, se establece que, responsabilidad o capacidad de respuesta y
seguridad, no influyen en la calidad del servicio educativo de la Universidad de

Lambayeque de la ciudad de Chiclayo.

Basantes (2017) realiza una investigacion y también analiza el modelo

SERVQUAL como factor de desarrollo de la calidad de los servicios educativos y su



91

influencia en la satisfaccion de los estudiantes de las carreras profesionales de la
Universidad Nacional Chimborazo Riobamba — Ecuador. Tiene como soporte el
modelo SERVQUAL, pero el autor agrega dos dimensiones méas que han permitido
integrar, el elemento de la demanda de la sociedad y las exigencias de los estandares

de acreditacion.

Las pruebas de las hipdtesis especificas evidencian también de manera
particular la alta influencia de cada una de las dimensiones sobre la satisfaccion
percibida por los estudiantes, asi: los elementos tangibles influyen en la satisfaccion;
la fiabilidad influye en la satisfaccion; la capacidad de respuesta influye en la
satisfaccion; la seqguridad influye en la satisfaccion y la empatia también se evidencio
que influye en la satisfaccion de los estudiantes de las carreras profesionales de la
Universidad Nacional de Chimborazo Riobamba - Ecuador. En todos estos casos la
tendencia fue que, a mejor evaluacién de las dimensiones, mayores satisfacciones

tenian los estudiantes.
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Conclusiones

e A partir del andlisis precedente, llegamos a la conclusion que la calidad del servicio
educativo no influye en el rendimiento académico de los estudiantes de la Universidad
de Lambayeque y que es insuficiente para lograr efectos positivos sobre el rendimiento
académico de los estudiantes. El rendimiento académico de los estudiantes de la
Universidad de Lambayeque tiene un promedio ponderado general de 13.21 lo cual
nos indica que apenas sobrepasa el nivel Suficiente segun lo establecido en el Disefio
Curricular Basico Nacional de Educacion Superior (MINEDU, 2010), es decir que, el
rendimiento del estudiante apenas cumple con el nivel minimo aceptable. Para el logro
de la calidad del servicio educativo es necesaria la participacion de los directivos de la
Universidad, docentes, personal administrativo y de servicio, estudiantes, padres de
familia y comunidad en general para realizar un buen trabajo en el proceso de

ensefianza aprendizaje.

e De acuerdo con los objetivos planteados, podemos afirmar que la confiabilidad, es
decir, la habilidad de la Universidad de Lambayeque para prestar el servicio de manera
cuidadosa y fiable si influye en la percepcidn que tienen los estudiantes de la Calidad

del Servicio Educativo.

e La evidencia presentada nos lleva a concluir que, en nuestro caso en particular, la
predisposicion y buena voluntad de los empleados para ayudar a los estudiantes y
brindarles un servicio rapido, como parte de la responsabilidad o capacidad de
respuesta de la Universidad de Lambayeque no influye en la percepcidn que tienen los

estudiantes de la Calidad del Servicio Educativo.



93

e Como consecuencia de lo expuesto sostenemos que la seguridad, entendida como la
habilidad de la Universidad para inspirar credibilidad y confianza en los estudiantes no
influye en la percepcidén de la Calidad del Servicio Educativo que brinda la Universidad

de Lambayeque.

e Otra de las conclusiones a las que se ha llegado en este trabajo de investigacidén es que
la empatia del personal y la atencién personalizada que la Universidad de Lambayeque
ofrece a sus estudiantes si influye en la percepcidn que los estudiantes tienen de la

Calidad del Servicio Educativo que brinda la Universidad de Lambayeque.

e Por ultimo, se determind que la apariencia de los bienes materiales o tangibles,
lldmese instalaciones, equipos, materiales y personal si influyen en la percepcion de la

Calidad del Servicio que tienen los estudiantes de la Universidad de Lambayeque.
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Recomendaciones

e Los directivos de la Universidad de Lambayeque deben tomar conciencia del
importante papel que tiene la calidad del servicio en la ensefianza superior y si bien
ésta no afecta el rendimiento académico de los estudiantes, es imprescindible disefar
e implementar un plan para lograr un éptimo desarrollo de la capacidad intelectual de
los estudiantes y elevar el rendimiento académico para facilitar su insercion laboral en
un mundo globalizado y cada vez mds competitivo que les permita superar la
desigualdad y exclusién, como estrategia para llegar al camino hacia un desarrollo

sustentable de las sociedades.

e Fortalecer la cultura de servicio o atencion al cliente, hacer mas esfuerzos continuos en
la capacitacion del personal, medir el tiempo de respuesta a las consultas de los
estudiantes y tomar acciones correctivas para el mejoramiento en la forma de prestar

el servicio con cero errores.

e Estudiar las actitudes y comportamiento del personal docente y administrativo, asi
como desarrollar acciones continuas para acompafar a los estudiantes en el proceso

de aprendizaje.

e Crear una oficina de Orientacién y Bienestar del Estudiante, esto tendra un efecto
positivo en el mejoramiento del rendimiento académico e influir en el desarrollo del

talento humano.

e La Universidad se debe preocupar por los intereses de los estudiantes, comprender sus

necesidades y brindar una atencion personalizada.
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e Por ultimo, la Universidad debe centrar sus esfuerzos en el mejoramiento de la
infraestructura, los espacios académicos, areas de estudio y biblioteca,
implementacion de laboratorios, areas de recreacién, equipos de cdmputo de ultima
generacion, en general, que todos los elementos tangibles, sean visiblemente
atractivos y modernos porque eso influye en la percepcién de Calidad del Servicio que

tienen los estudiantes.
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ANexos



.: DATOS DEL ENTREVISTADO

Sexo: Femenino () Masculino ()
Edad: ...............
Ciclo de Estudios: .....vvviiiiiiiiiiiii e

Escuela Profesional: ........oooueeieeiieiiiiiiiiiann.,

OBJETIVO:

Medir la Percepcion de la Calidad del Servicio de Educacion por parte de los

Estudiantes de la Universidad de Lambayeque.

Lee cuidadosamente las instrucciones. En el siguiente listado de afirmaciones seleccione la
opcidn que mejor describa la situacién. No existen respuestas correctas ni incorrectas, tan

solo se quiere conocer su opinion.

Anexo 1: Evaluacion de la preponderancia de las dimensiones de calidad de servicio -

SERVQUAL

Instrucciones

A continuacién, se listan cinco caracteristicas de las empresas que ofrecen servicios.
Deseamos conocer que tan importante es cada una de esas caracteristicas si usted estd
evaluando a una organizacion excelente. Por favor, distribuya un total de 100 puntos entre

las cinco caracteristicas de acuerdo con la importancia que para usted tenga cada una de



ellas: entre mds importante sea una caracteristica, mas puntos se le asignaran. No olvide

asegurarse que la suma de todos los puntos debe ser 100.

CUESTIONARIO SOBRE PREPONDERANCIA DE LAS DIMENSIONES DE CALIDAD DE

SERVICIO

Puntaje

1 La apariencia de las instalaciones, equipo, personal y materiales de

comunicacion.

2 La habilidad de la empresa para desempefar el servicio prometido

confiable y correctamente.

3 La disponibilidad de la compafiia para ayudar a los clientes y proveer un

pronto servicio

4 El conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad para inspirar

confianza.

5 El cuidado y la atencién personalizada que la compafiia brinda a sus

clientes.

100 puntos




Anexo 2: Evaluaciéon de las percepciones sobre calidad de servicios - SERVQUAL

Instrucciones

Piense en como lo hace la organizacion en estudio cuando se trata de brindar servicios al
cliente e indique su percepcidén en cada pregunta del cuestionario. Por favor, indique el
grado que usted piensa que la organizacion tiene respecto a las caracteristicas descritas en
cada uno de los enunciados. Si usted siente que la caracteristica no es totalmente
satisfecha, encierre el nUmero 1. Si cree que la caracteristica es absolutamente satisfecha
por la organizacion en estudio, encierre el nimero 7. Si su decisién no es muy definida,
encierre uno de los nimeros intermedios. No existen respuestas correctas ni incorrectas,
sélo interesa obtener un numero que realmente refleje lo que usted piensa respecto a las

empresas que ofrecen una excelente calidad en el servicio.



CUESTIONARIO SOBRE PERCEPCIONES

Total Total
Desacuerdo Acuerdo
1 2 4 5

Cuando la UDL promete hacer algo en un tiempo

determinado, lo cumple

Cuando Ud. tiene un problema, la UDL muestra sincero

interés por resolverlo

La UDL desempefia el servicio de manera correcta a la

primera vez

La UDL proporciona sus servicios en la oportunidad en que
promete hacerlo.

La UDL mantiene informados a los clientes sobre el

momento en que se van a desempefiar los servicios

Total Total
Desacuerdo Acuerdo
1 2 4 5

Los empleados de la UDL le brindan el servicio con

prontitud.

Los empleados de la UDL  siempre se muestran dispuestos

a ayudar a los clientes

Los empleados de la UDL nunca estan demasiado ocupados

como para no atender a un cliente

Total Total
Desacuerdo Acuerdo
1 2 4 5

El comportamiento de los empleados de la UDL le inspira

confianza.

Se siente seguro al realizar transacciones con la UDL.




3 Los empleados de la UDL lo tratan siempre con cortesia.

4 Los empleados de la UDL cuentan con el conocimiento para

responder sus consultas.

Total Total

Desacuerdo Acuerdo
1 2 3 4 5

1 La UDL le brinda atencién individual.

2 La UDL cuenta con empleados que le brindan atencion

personal.

3 La UDL se preocupa de cuidar los intereses de sus clientes.

4 Los empleados de la UDL entienden sus necesidades

especificas

Total Total
Desacuerdo Acuerdo
1 2 3 4 5

1 La apariencia de los equipos de la UDL es moderna.

2 Las instalaciones fisicas de la UDL son visualmente

atractivas.

3 La presentacion de los empleados de la UDL es buena.

4 Los materiales asociados con el servicio (como folletos o

catalogos) de la UDL son visualmente atractivos.

5 Los horarios de actividades de la UDL son convenientes.

MUCHAS GRACIAS.
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