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Introduccion

En el dinamico y competitivo mundo actual, la calidad del servicio académico
en las instituciones de educacién superior universitaria juega un papel
fundamental en el éxito y la satisfaccion de los estudiantes. En particular, en
el ambito de la educacion superior, la excelencia en la oferta académica no
solo impulsa el desarrollo individual de los estudiantes, sino que también

contribuye significativamente al desarrollo socioeconémico de una region.

El presente estudio se centré en la calidad del servicio académico y su
relacion con la satisfaccion de los estudiantes de la Carrera Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales. Esta eleccidén se justificd por la
importancia estratégica de esta disciplina en el contexto actual, donde la
globalizacién y la interconexion de los mercados demandan profesionales

altamente capacitados y con una vision internacional.

La investigacion se llevd a cabo en el ano 2024, en un momento crucial
donde la demanda de habilidades empresariales y conocimientos
interculturales esta en constante evolucidon, se buscd obtener una
comprension profunda de las percepciones, experiencias y expectativas de
los estudiantes en relacion con la calidad del servicio académico. Ademas,
se exploraron posibles areas de mejora y se hicieron las recomendaciones
para fortalecer la experiencia educativa en la Carrera Profesional de

Administracion y Negocios Internacionales.

Este estudio no solo beneficiara a la comunidad académica y a las
instituciones académicas, proporcionando informacion valiosa para mejorar
la calidad del servicio académico, sino que también contribuira al desarrollo
profesional y personal de los estudiantes, al garantizar una experiencia
educativa enriquecedora y satisfactoria que los prepare para enfrentar con

éxito los desafios del mercado laboral globalizado.
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RESUMEN

La tesis “Calidad del Servicio Academico y su relacion con la Satisfaccion
de los Estudiantes de la Carrera Profesional de Administraciéon y Negocios
Internacionales, 2024”, cuyo objetivo era determinar cual es la relacidén de
la calidad del servicio académico con la satisfaccién de los estudiantes de
la Carrera Profesional de Administracion y Negocios Internacionales, 2024;
la muestra fueron 203 estudiantes, el tipo y disefio era descriptivo
correlacional de corte transversal. Calidad del Servicio Académico tuvo 25
preguntas, Satisfaccion de los Estudiantes, 15 interrogantes, se utilizo la
escala de Likert similar. En Calidad del Servicio Académico la confiabilidad
del coeficiente de Alfa de Cronbach, 0.798 y Satisfaccion de los
Estudiantes, 0.836, ambos de “Buena Confiabilidad”. La calidad del
servicio académico se relaciona significativamente con la satisfaccion de
los estudiantes; siendo el coeficiente de correlacidén 0,755; y el coeficiente
de correlacion entre las Variables 0,570. La fiabilidad de la calidad del
servicio académico se relaciona significativamente con la satisfaccion de
los estudiantes; el coeficiente de correlacion entre la Dimension y la
Variable era 0,633. La sensibilidad de la calidad del servicio académico se
relaciona significativamente con la satisfaccion de los estudiantes; el
coeficiente de correlacion entre la Dimension y la Variable fue 0,615. La
seguridad de la calidad del servicio académico se relaciona
significativamente con la satisfaccién de los estudiantes; el coeficiente de
correlacion entre la Dimension y la Variable fue 0,608. La empatia de la
calidad del servicio académico se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los estudiantes; el coeficiente de correlacion entre la
Dimension y la Variable era 0,568. Los elementos tangibles de la calidad
del servicio académico se relacionan significativamente con la satisfacciéon
de los estudiantes; siendo el coeficiente de correlacion entre la Dimension
y la Variable 0,460.

Palabras clave:

Calidad del Servicio Académico, fiabilidad, sensibilidad, seguridad,

empatia, elementos tangibles, Satisfaccion de los Estudiantes.



ABSTRACT

The thesis “Quality of Academic Service and its relationship with the
Satisfaction of Students of the Professional Career of Administration and
International Business, 2024”, whose objective was to determine the
relationship between the quality of academic service and the satisfaction of
students of the Professional Career of Administration and International
Business, 2024; The sample was 203 students, the type and design was
descriptive, cross-sectional correlational. Academic Service Quality had 25
guestions, Student Satisfaction had 15 questions, a similar Likert scale was
used. In Academic Service Quality, the reliability of the Cronbach's Alpha
coefficient, 0.798, and Student Satisfaction, 0.836, both of “Good
Reliability”. The quality of academic service is significantly related to
student satisfaction; the evaluation coefficient being 0.755; and the
estimation coefficient between the Variables 0.570. The reliability of
academic service quality is significantly related to student satisfaction; The
evaluation coefficient between the Dimension and the Variable was 0.633.
The sensitivity of academic service quality is significantly related to student
satisfaction; The evaluation coefficient between the Dimension and the
Variable was 0.615. The security of academic service quality is significantly
related to student satisfaction; The evaluation coefficient between the
Dimension and the Variable was 0.608. Academic service quality empathy
is significantly related to student satisfaction; The evaluation coefficient
between the Dimension and the Variable was 0.568. The tangible elements
of academic service quality are significantly related to student satisfaction;
the estimation coefficient between the Dimension and the Variable being
0.460.

Keywords:

Quality of Academic Service, reliability, sensitivity, security, empathy,

tangible elements, Student Satisfaction.
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CAPITULOI: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Descripcion del problema
A nivel internacional, las instituciones de educacion superior enfrentan una
creciente presidén para mejorar la calidad del servicio académico debido a la
competencia global y las expectativas cambiantes de los estudiantes. Los
desafios incluyen la estandarizacion de la calidad en un entorno diverso, la
integracion de nuevas tecnologias en la ensefanza, y la adaptacion a las
demandas del mercado laboral. Las universidades deben gestionar una
amplia gama de factores, desde la formacion continua del personal docente
hasta la actualizacion de curriculos y recursos educativos. Las inconsistencias
en la calidad del servicio académico pueden llevar a experiencias educativas
desiguales, donde los estudiantes de diferentes instituciones reciben niveles
variados de apoyo y recursos. Esta disparidad impacta la satisfaccion
estudiantil, disminuye la retencion y afecta la reputaciéon global de las
universidades. La falta de un marco claro para evaluar y mejorar la calidad del
servicio académico contribuye a estas desigualdades, subrayando |la
necesidad de enfoques innovadores y adaptativos para garantizar una
experiencia educativa de alta calidad en un contexto internacional competitivo.
En el contexto nacional, las universidades enfrentan desafios especificos
relacionados con la calidad del servicio académico que influyen directamente
en la satisfaccion de los estudiantes. Las principales dificultades incluyen la
variabilidad en la calidad entre instituciones, la brecha en el acceso a recursos
educativos, y la falta de coherencia en la aplicacion de politicas y
procedimientos académicos. Las universidades nacionales a menudo deben
lidiar con restricciones presupuestarias que afectan la disponibilidad vy
actualizacion de materiales y equipos, asi como la capacitacion continua del
personal. Esta situacion puede llevar a una experiencia educativa
inconsistente, donde algunos estudiantes reciben una educacion que no
cumple con los estandares nacionales. Ademas, la falta de un sistema robusto
de evaluacidén y retroalimentacién impide la identificacion y correccion de

areas problematicas. La satisfaccion estudiantil se ve comprometida cuando



los estudiantes enfrentan problemas como la falta de apoyo académico,
deficiencias en los servicios administrativos, y recursos educativos
desactualizados. Para abordar estos problemas, es esencial que las
universidades implementen estrategias uniformes para mejorar la calidad del
servicio académico y garantizar una experiencia educativa equitativa para
todos los estudiantes.

La satisfaccion de los alumnos proviene de la valoracion que hacen los
alumnos del ambiente universitario y de su real experiencia. Los estudiantes
estaran muy satisfechos cuando las expectativas del estudiante y el
desempeno real en una la institucidbn universitaria coincide bien. En
consecuencia, los alumnos satisfechos se convierten en la mejor publicidad de
la universidad (Kotler y Keller, 2021; Pham et al., 2019; Martha-Martha y
Priyono, 2018).

En la Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios, se identifican
problemas especificos relacionados con la calidad del servicio académico que
impactan la satisfaccion de los estudiantes.

En la calidad del servicio académico, la fiabilidad del servicio académico se
refiere a la consistencia y previsibilidad en la entrega de servicios educativos.
En la Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios, se observa una falta
de estandarizacion en la gestion de actividades académicas, como la entrega
de materiales, la correccién de examenes y la publicacion de notas. Esta
inconsistencia genera incertidumbre entre los estudiantes y afecta
negativamente su confianza en la institucién.

La sensibilidad en el servicio académico implica la capacidad de los docentes
y personal administrativo para atender y comprender las necesidades
individuales de los estudiantes. En la Universidad se observa la ausencia de
programas efectivos de asesoria personalizada y el deficiente manejo de las
inquietudes estudiantiles contribuyen a una sensacion de desamparo y falta
de apoyo, disminuyendo la satisfaccién estudiantil.

La seguridad abarca tanto la proteccion fisica como la claridad en los
procedimientos académicos. En el campus universitario, la falta de medidas
preventivas y protocolos bien definidos para la inscripcion, evaluacion vy

obtencion de titulos crea un ambiente de inseguridad. @ Ademas, la



infraestructura de seguridad, como Ila iluminacion adecuada y el
mantenimiento regular de las instalaciones, es insuficiente.

La empatia se refiere a la capacidad de los docentes y el personal para
conectar emocionalmente con los estudiantes y responder adecuadamente a
sus preocupaciones. En la Universidad se observa deficiencia en habilidades
interpersonales y la falta de apoyo emocional en el entorno académico, lo cual
limitan la capacidad de los estudiantes para sentirse comprendidos vy
valorados, lo que repercute en su satisfaccién general.

Los elementos tangibles incluyen las condiciones fisicas de las instalaciones
académicas y los recursos disponibles. En la Universidad se observa aulas,
laboratorios y bibliotecas en mal estado, junto con equipos obsoletos, lo cual
afectan negativamente la experiencia de aprendizaje. La falta de actualizacion
y mantenimiento de estas infraestructuras disminuye la calidad del servicio
académico y la satisfaccion estudiantil.

La percepcion de los estudiantes sobre la calidad de la labor docente es
fundamental para su satisfaccion. En la Universidad se observa deficiencias
en la preparacion de los docentes, asi como en la metodologia de ensefianza
y la interaccion con los estudiantes, vienen afectando directamente la
evaluacion de la calidad académica. La falta de alineacion entre las
expectativas estudiantiles y la realidad del aula contribuye a una disminucion
en la satisfaccion.

La calidad de la infraestructura para el aprendizaje incluye tanto los recursos
fisicos como los tecnoldgicos. En la Universidad las instalaciones son
insuficientes o estdn mal mantenidas y los recursos tecnolégicos son
inadecuados, lo cual limitan la capacidad de los estudiantes para acceder a
materiales educativos y participar en actividades académicas, esto afecta
negativamente su experiencia y satisfaccion con el servicio académico.

La evaluacion del aprendizaje abarca la transparencia y la efectividad en los
procesos de calificacion y retroalimentacion. En la Universidad se observa
problemas como criterios de calificacion poco claros y una retroalimentacién
insuficiente o no constructiva impactan la percepcion de los estudiantes sobre
la equidad y utilidad del sistema de evaluacién, influyendo negativamente en

su satisfaccion.



1.2.

Por lo expuesto surgio la necesidad de realizar la investigacion acerca de la

Calidad del Servicio Académico y la Satisfaccion de los Estudiantes de la

Carrera Profesional de Administracion y Negocios Internacionales.

Formulacién del problema

1.21.

1.2.2.

PE;.

PE:2

PEs

PE4

PEs

Problema general

¢Cual es la relacibn de la calidad del servicio académico con la
satisfaccion de los estudiantes de la Carrera Profesional de

Administracion y Negocios Internacionales, 20247

Problemas especificos

¢De qué manera la fiabilidad de la calidad del servicio académico se
relaciona con la satisfaccion de los estudiantes de la Carrera

Profesional de Administracion y Negocios Internacionales?

¢ Como la sensibilidad de la calidad del servicio académico se relaciona
con la satisfaccion de los estudiantes de la Carrera Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales?

¢.Cual es la relacion de la seguridad de la calidad del servicio
académico con la satisfaccion de los estudiantes de la Carrera

Profesional de Administracion y Negocios Internacionales?

¢De qué manera la empatia de la calidad del servicio académico se
relaciona con la satisfaccion de los estudiantes de la Carrera
Profesional de Administracion y Negocios Internacionales?

¢ Como los elementos tangibles de la calidad del servicio académico se
relacionan con la satisfaccion de los estudiantes de la Carrera

Profesional de Administracion y Negocios Internacionales?

1.3. Objetivos

1.3.1.

Objetivo general
Determinar cudl es la relacion de la calidad del servicio académico con
la satisfaccion de los estudiantes de la Carrera Profesional de

Administracion y Negocios Internacionales, 2024.



1.3.2. Objetivos especificos

OE;.

OE:z

OE:s.

OE4.

OE:s.

1.4. Variables

Determinar de qué manera la fiabilidad de la calidad del servicio
académico se relaciona con la satisfaccion de los estudiantes de
la Carrera Profesional de Administracion y Negocios
Internacionales.

Determinar cdémo la sensibilidad de la calidad del servicio
académico se relaciona con la satisfaccion de los estudiantes de
la Carrera Profesional de Administracibn y Negocios

Internacionales.

Determinar cual es la relacién de la seguridad de la calidad del
servicio académico con la satisfaccion de los estudiantes de la

Carrera Profesional de Administracion y Negocios Internacionales.

Determinar de qué manera la empatia de la calidad del servicio
académico se relaciona con la satisfaccién de los estudiantes de
la Carrera Profesional de Administracibon y Negocios

Internacionales.

Determinar como los elementos tangibles de la calidad del servicio
académico se relacionan con la satisfaccion de los estudiantes de
la Carrera Profesional de Administracion y Negocios

Internacionales.

1.4.1. Definiciéon conceptual

Variable 1.-

Calidad del Servicio Académico

Smith (2020) considera que la Calidad del Servicio Académico es un concepto

multifacético que engloba todos los aspectos relacionados con la experiencia

académica que una institucion ofrece a sus estudiantes. Se refiere al grado en

que una institucion cumple con las expectativas y necesidades de los

estudiantes mediante un conjunto de practicas y condiciones que influyen en

su proceso de aprendizaje y desarrollo académico, no se limita a la excelencia

en la ensehanza, sino que abarca un amplio espectro de elementos que

contribuyen a la satisfaccion del estudiante. (p.45)



Dimensiones:

e Fiabilidad

e Sensibilidad
e Seguridad

e Empatia

e Elementos Tangibles

Variable 2.- Satisfaccion de los Estudiantes

La satisfaccidon de los estudiantes esta directamente relacionada con su
experiencia académica, que abarca la calidad de la ensefanza, la relevancia
del contenido del curso, y el apoyo académico recibido. La percepcién positiva
sobre el personal docente y administrativo, que incluye la competencia, la
disponibilidad y la actitud hacia los estudiantes, también juega un papel
crucial.

Asimismo, la calidad y disponibilidad de las instalaciones fisicas, como aulas,
laboratorios, bibliotecas, y servicios de apoyo (como asesoramiento y soporte
técnico) afectan significativamente la satisfaccion.

La forma en que se lleva a cabo la evaluacion del aprendizaje, la
transparencia en la calificacidon, y la retroalimentacion proporcionada a los

estudiantes contribuyen a su nivel de satisfaccion. (Smith, 2020 p. 50)

Dimensiones:
e Labor Docente
e Infraestructura para el Aprendizaje

e Evaluacion del Aprendizaje

1.4.2. Definicion operacional

Calidad del Servicio Académico

Calidad del Servicio Académico se hizo el estudio a través de la fiabilidad,
seguridad, empatia, elementos tangibles, se utilizara un instrumento con la
escala de Likert: 1 = Nunca, 2 = Casi nunca, 3 = A veces, 4 = Casi Siempre, 5

= Siempre



Satisfaccion de los Estudiantes

Satisfaccion de los Estudiantes se hizo el estudio a través de la Labor

Docente, Infraestructura para el Aprendizaje, Evaluacion del Aprendizaje, se

utilizé un instrumento con la escala de Likert: 1 = Nunca, 2 = Casi nunca, 3 =

A veces, 4 = Casi Siempre, 5 = Siempre

1.5. Operacionalizacion de variables

Variable Concepto Dimensiones Indicadores
v" Cumplimiento de horarios
La calidad del  servicio v' Calidad y puntualidad de la
. , . o entrega de materiales
académico se refiere a la medida Fiabilidad v Consistencia en la aplicacion
en que las instituciones de politicas
i , v Correccion y retroalimentacion
educativas satisfacen las de examenes
expectativas y necesidades de :
] v' Escucha activa de
sus estudiantes 'y  otros preocupaciones
i v Tiempo de respuesta a
interesados.  Este  concepto - P p
. . . ' Sensibilidad solicitudes
Variablede incluye varias dimensiones, v Apoyo individualizado
Estudio1 como fiabilidad, sensibilidad, v Interés en el bienestar
. . estudiantil
seguridad, empatia y elementos
Calidad del tangibles, y se evaltia a menudo v Claridad de procedimientos
3y . académicos
servicio mediante la percepcion de los Seguridad o Mantenimiento y seguridad de
académico estudiantes sobre la eficacia, instalaciones ,

v Capacitacién en seguridad
eficiencia y relevancia de los v Protocolos de emergenciay
servicios y recursos académicos control de acceso
disponibles. La calidad del v' Comprension de dificultades

- - : ersonales
mi ncial i b ,
servicio académico es esencial Empatia v Acceso a asesoria
para garantizar una educacion personalizada
. . v Aj 5
de alto nivel y mejorar la AJUSt? de metodos de
ensefianza
satisfaccion y el rendimiento de v Espacios para expresar
los estudiantes (Annamdevula & inquietudes
Bellamkonda, 2016). v Estado y mantenimiento de
Elementos instalaciones
Tangibles v

Equipamiento y recursos
modernos

Calidad de espacios de estudio
y areas de descanso

Acceso a servicios
complementarios




Variable Concepto Dimensiones Indicadores
Claridad en la
La satisfaccion de los Explicacion de los
. f. la Labor D Temas.
estudiantes se refiere a la Labor Docente Disponibilidad para
percepcién global de los Resolver Dudas
. Calidad de los
estudiantes sobre su Materiales Didacticos
Variable de experiencia educativa, Justicia en la
) Evaluacién del
Estudios 2 abarcando aspectos como la

Satisfaccion de

los Estudiantes

calidad de la ensefanza, los
recursos disponibles, el
entorno de aprendizaje y el
apoyo administrativo. Esta
percepcion es crucial para las
instituciones educativas, ya
que una alta satisfaccion se
asocia con mejores resultados
académicos y mayor lealtad a
la institucion (Kotera et al.,

2020).

Desempefio

Infraestructura
para el
aprendizaje

Evaluacion del
Aprendizaje.

Estado de las
Instalaciones
Académicas.
Adecuacion de Equipos
y Recursos
Tecnoldgicos

Acceso a Materiales de
Estudio

Calidad del Acceso a
Internet y Recursos en
Linea

Claridad de los
Criterios de
Evaluacion.
Transparencia en la
Calificacion

Diversidad en los
Métodos de Evaluacion
Retroalimentacion
Oportuna sobre
Evaluaciones

1.6. Hipoétesis

Son supuestos tentativos,

proposiciones o afirmaciones que se

plantean con el propédsito de explicar ciertos fendbmenos o hechos que
se han observado o que se quieren estudiar. Son una parte
fundamental del método cientifico y permiten establecer relaciones
causales entre variables, a través de la realizacion de pruebas
empiricas y el analisis de los resultados obtenidos.

Las hipdtesis pueden ser formuladas de manera cualitativa o
cuantitativa, y su validez debe ser verificada a través de la

investigacion y la evidencia empirica.



1.6.1. Hipotesis general

HG La calidad del servicio académico se relaciona
significativamente con la satisfaccidon de los estudiantes de
la Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios,
2024.

HG, La calidad del servicio académico no se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los estudiantes de
la Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios,
2024.

1.6.2. Hipotesis especificas

HE. La fiabilidad de la calidad del servicio académico se
relaciona significativamente con la satisfaccion de los
estudiantes de la Universidad Nacional Amazénica de
Madre de Dios.

HE2 La sensibilidad de la calidad del servicio académico se
relaciona significativamente con la satisfaccion de los
estudiantes de la Universidad Nacional Amazénica de
Madre de Dios.

HEs La seguridad de la calidad del servicio académico se
relaciona significativamente con la satisfaccion de los
estudiantes de la Universidad Nacional Amazoénica de
Madre de Dios.

HEs La empatia de la calidad del servicio académico se
relaciona significativamente con la satisfaccion de los
estudiantes de la Universidad Nacional Amazoénica de
Madre de Dios.

HEs Los elementos tangibles de la calidad del servicio
académico se relaciona significativamente con Ia
satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional

Amazonica de Madre de Dios.



1.7. Justificacion

La realizacion de esta investigacion se justifica por diversas razones
fundamentales que resaltan la importancia de comprender y abordar la
relacion entre la calidad del servicio académico y la satisfaccion de los
estudiantes en la Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios.
En primer lugar, el servicio académico desempefia un papel crucial en
la experiencia académica de los estudiantes. La calidad de este
servicio no solo impacta directamente en el proceso de aprendizaje,
sino que también influye en la percepcion general de los estudiantes
sobre la instituciéon. Por lo tanto, comprender cémo la calidad del
servicio académico incide en la satisfaccidn estudiantil es esencial para
mejorar la calidad académica.

En segundo lugar, la satisfaccion de los estudiantes no solo afecta su
experiencia universitaria, sino que también puede influir en su
desempefio académico y, en ultima instancia, en su éxito futuro.
Estudiantes satisfechos son mas propensos a comprometerse
activamente con sus estudios y a aprovechar al maximo las
oportunidades académicas.

En tercer lugar, la investigacion contribuira al conocimiento y desarrollo
de estrategias efectivas para mejorar la calidad del servicio académico.
Identificar areas de mejora a través de la comprension de las
necesidades y expectativas de los estudiantes permitird implementar
cambios significativos que beneficien tanto a la institucion como a los
estudiantes.

Ademas, la investigacion proporcionara informacién valiosa para la
toma de decisiones institucionales, permitiendo a la universidad
adoptar medidas informadas para fortalecer la calidad del servicio
académico y, por ende, la satisfaccion de los estudiantes.

La investigacion sobre el efecto de la calidad del servicio académico en
la satisfaccion de los estudiantes en la Universidad Nacional
Amazédnica de Madre de Dios se justifica por la necesidad de evaluar y
mejorar la calidad del servicio académico, asi como por la relevancia

de comprender como este aspecto influye en la satisfaccion de los
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estudiantes en la Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios,
con el proposito de optimizar la experiencia académica y contribuir al

desarrollo integral de los estudiantes.

1.8. Consideraciones éticas

Todos los participantes deben otorgar su consentimiento informado
antes de participar en el estudio. Deben comprender completamente el
proposito de la investigacion, los procedimientos involucrados, cualquier
riesgo potencial y cdmo se utilizaran los datos.

Se garantiza la confidencialidad de la informacién proporcionada por
los participantes. Los datos recopilados seran manejados de manera segura
y solo utilizados con propdsitos de investigacion. Ademas, se mantendra el
anonimato de los participantes en la presentacion de resultados, utilizando
cbdigos en lugar de nombres reales.

Se garantiza que la investigacidon no cause dano fisico, emocional o
psicologico a los participantes. Ademas, se buscara maximizar los beneficios
para los participantes y la sociedad en general, asegurandose de que la
investigacion tenga un impacto positivo.

Las investigadoras evitaran sesgos personales o0 prejuicios en todas las
etapas de la investigacién, desde la formulacion de preguntas hasta el
analisis de datos y la presentacion de resultados. La objetividad es esencial
para garantizar la validez y la credibilidad de los hallazgos.

Se respeta la autonomia de los participantes, permitiéndoles retirarse
del estudio en cualquier momento sin consecuencias negativas. Ademas, se
debe tener en cuenta la diversidad cultural y las diferentes perspectivas de
los participantes.

Las investigadoras revelaran cualquier conflicto de interés que pueda
influir en los resultados o interpretaciones de la investigacion. Esto incluye
cualquier financiamiento externo o afiliaciones institucionales que puedan

generar un sesgo en el estudio.
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CAPITULOIl: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de Estudio

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Caisa y Garcés (2022) en el estudio titulado “Efectos de la calidad
del servicio académico: un acercamiento a la satisfaccion del
estudiante de la provincia de Tungurahua (Ecuador)” el objetivo fue
examinar la satisfaccion de los estudiantes y su conexién con la
calidad del servicio de educacion superior ofrecido por las
universidades en la provincia de Tungurahua, Ecuador. La
metodologia aplicada fue de tipo descriptiva correlacional,
caracterizada por un enfoque exploratorio y un disefio no
experimental. Se llevd a cabo una encuesta transversal que
involucré a 293 estudiantes en los niveles finales de educacion
superior. Los resultados obtenidos revelaron que el modelo de
satisfaccion de los estudiantes con el servicio educativo, basado en
el marco tedrico propuesto, comprendia cinco dimensiones: acceso
al servicio educativo, instalaciones y equipo de ensenanza, entorno
educativo, actividades educativas y resultados educativos. Ademas,
se destacd que la satisfaccidon en todas las dimensiones de la
calidad del servicio educativo, desde la dimension 1 hasta la 4,
influye en la satisfaccion de los resultados educativos, siendo las
actividades educativas la dimensién que tiene el impacto mas

significativo.

Castro (2022) en la investigacion “La gestion universitaria. Aportes
desde la perspectiva de Ecuador’, el proposito fue examinar la
satisfaccion de los estudiantes y su relacion con la calidad del
servicio en la educacion superior, centrandose especificamente en
las universidades ubicadas en la provincia de Tungurahua, Ecuador.
La metodologia utilizada fue descriptiva correlacional, exploratoria y
de disefio no experimental. Se llevé a cabo una encuesta transversal

que incluyd la participacion de 293 estudiantes en los niveles finales



de educacion superior. Los resultados obtenidos en la investigacion
indicaron que el modelo de satisfaccion de los estudiantes con el
servicio educativo, basado en el marco teérico propuesto, abordo
cinco dimensiones, tales como el acceso al servicio educativo, las
instalaciones y el equipo de ensefanza, el entorno educativo, las
actividades educativas y los resultados educativos. Asimismo, se
evidencié que la satisfaccion en todas las dimensiones de la calidad
del servicio educativo, desde la dimension 1 hasta la 4, influye en la
satisfaccion de los resultados educativos, siendo las actividades

educativas la dimensidn que presenta el impacto mas significativo.

Alban, Ledn, Barragan & Quizhpe (2022) en la investigacion “Calidad
del proceso académico y la satisfaccion de sus estudiantes en la
Carrera de Mercadotecnia de la Universidad Estatal de Bolivar’, el
objetivo primordial fue establecer la correlacidén entre la calidad del
proceso académico y la satisfaccion de los estudiantes en la Carrera
de Mercadotecnia de la Universidad Estatal de Bolivar. Esta
investigacion se enmarca en un enfoque metodoldgico cuali-
cuantitativo, utilizando un disefio documental y de tipo descriptivo y
correlacional para la asociacion de variables. La poblacion objeto de
estudio consisti6 en 117 estudiantes de la Carrera de
Mercadotecnia, comprendidos desde el segundo hasta el séptimo
ciclo. Para la recoleccion de datos se aplico la técnica de la encuesta
a todos los estudiantes. Los resultados obtenidos indicaron que un
considerable porcentaje de estudiantes percibe la calidad del
proceso académico como satisfactoria. Ademas, se observo que
existe un elevado porcentaje de satisfaccion entre los estudiantes
con respecto al proceso académico proporcionado por la Carrera de
Mercadotecnia. En resumen, se concluy6 que la correlacion entre las
variables analizadas en la investigacion confirma que la calidad del
proceso académico tiene un impacto significativo en la satisfaccion
de los estudiantes de la Carrera de Mercadotecnia de la Universidad

Estatal de Bolivar.
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2.1.2.

Maza, Vergara, Pacheco & Medrano (2022) en la investigacion
“Calidad del servicio y satisfaccion entre estudiantes de Ila
Universidad de Cérdoba, Colombia”, el objetivo primordial consistio
en evaluar la percepcion de la calidad del servicio educativo por
parte de los estudiantes que estan matriculados en programas de
pregrado en la Universidad de Cérdoba, Colombia, y analizar su
relacion con la satisfaccion e intenciones futuras. Para realizar este
analisis, se empled la técnica de Minimos Cuadrados Parciales
(PLS, por sus siglas en inglés, Partial Least Squares) en los datos
obtenidos a través de un cuestionario distribuido mediante la técnica
de encuesta a una muestra representativa de 481 estudiantes
matriculados en programas de pregrado en la institucion. Los
resultados revelaron que los elementos tangibles, la capacidad de
respuesta, la empatia y la fiabilidad explican el 65,2% de la
percepcion de calidad por parte de los estudiantes. Es destacable
que la seguridad no fue identificada como un factor explicativo de la
calidad percibida. Asimismo, se observd que el 60,2% de la
satisfaccion de los estudiantes se atribuye a la calidad. Ademas, las
intenciones futuras de los estudiantes se explican en un 33,6% por la
satisfaccion. El modelo mostré una confiabilidad adecuada, con
coeficientes de Alfa de Cronbach que oscilan entre 0,7254 y 0,873,
indicando una consistencia interna satisfactoria del instrumento
utilizado. Ante estos resultados, se sugiere que la implementacion de
mejoras en estos aspectos podria contribuir al fortalecimiento de la

confianza y la lealtad de los estudiantes hacia la institucion.

Antecedentes Nacionales

Vasquez (2022) en la investigacion “Calidad de Servicio
Administrativo y Satisfaccion del Estudiante de la Facultad de
Ingenieria Quimica e Industrias Alimentarias. UNPRG. 20207, el
objetivo principal fue comprender la calidad del servicio. Para ello, se
buscé determinar la relacion entre la calidad del servicio y la

satisfaccion de los alumnos pertenecientes a la Facultad de

14



Ingenieria Quimica e Industrias Alimentarias de la UNPRG en el ano
2020. El enfoque utilizado fue cuantitativo, empleando un disefio
correlacional sin experimentacion. La poblacién considerada fue de
660 alumnos de la facultad mencionada, se seleccionaron 109
alumnos, considerando el contexto presente del pais. El resultado
revelo un grado de correspondencia entre las variables de 0.68,
indicando una relacion significativa y positiva. Esta relacion podria
influir positivamente en la mejora de la satisfaccion estudiantil, pero
se advierte que descuidar este efecto podria resultar en una mayor
insatisfaccion para el estudiante. En cuanto a la valoracion de la
calidad de los servicios por parte de los estudiantes, el 55% la
consideré regular, lo que sugiere que el servicio no cumplié con las
expectativas. Ademas, en términos de satisfaccion del cliente, el
20% expreso insatisfaccion, indicando que no recibieron la atencion
esperada. Como conclusién, es aceptada la hipotesis del
investigador que afirmaba la existencia de una correspondencia de
la calidad del servicio con la satisfaccion del alumno de dicha

Facultad.

Flores (2020) en la investigacion “Efectos Moderadores de las
variables Sociodemograficas y Académicas en la relacion entre
Calidad del Servicio Universitario percibido por los estudiantes y la
Satisfaccion Académica Estudiantil con los Servicios ofrecidos en la
Universidad Nacional de Moquegua”, el objetivo central planteado
fue examinar las influencias de las variables moderadoras,
representadas por aspectos sociodemograficos (VM1) y académicos
(VM2), en la conexion entre la percepcion de calidad del servicio
universitario por parte de los estudiantes y su satisfaccion
académica en las instituciones licenciadas por la Superintendencia
Nacional de Educacién Superior Universitaria (SUNEDU). En el
estudio, se aplico el marco de licenciamiento de universidades, y se
elabord un cuestionario que se distribuy6 entre 432 estudiantes de la
Universidad Nacional de Moquegua. El analisis de los datos se

realizd utilizando técnicas estadisticas tanto bivariantes como
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multivariantes, incluyendo la Modelacion de Ecuaciones Estructurales
con Minimos Cuadrados Parciales (PLS-SEM). Los hallazgos
obtenidos sugieren que la calidad del servicio universitario se
caracteriza por ser un concepto multidimensional, en contraste con la
naturaleza unidimensional de la satisfaccion académica estudiantil.
Asimismo, se evidencid que la calidad del servicio universitario ejerce
una influencia directa y positiva sobre la satisfaccion académica
estudiantil. Respecto a las variables moderadoras (VM1 y VM2), se
encontr6 que los indicadores de la VM1 no tienen un efecto
moderador significativo en la correspondencia entre la variable
moderadora VM2, se observa que los indicadores de carrera
profesional y filial no tienen un efecto moderador en el nivel de
calidad, pero si ejercen influencia en la satisfaccion. Ademas, se
evidencia que el ciclo académico en curso desempefa un papel en la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion académica,
mientras que el periodo académico de egreso no actua como

moderador en ninguna de las variables.

2.2. Marco Teodrico

2.2.1. Calidad del Servicio Académico

La SUNEDU (Superintendencia Nacional de Educacion Superior
Universitaria) es el organismo encargado de supervisar y garantizar la
calidad de la educacion superior universitaria en Perd. Segun la definicion
proporcionada por la SUNEDU en 2015, la calidad académica
universitaria se centra en la realizacion de la misibn y objetivos
institucionales, asi como en la obtencién de resultados a través de las
acciones emprendidas por la institucion. Este enfoque implica que la
calidad académica no se limita exclusivamente a la ensefianza y el
aprendizaje, sino que abarca otros aspectos relevantes como la
investigacion, la extension universitaria, la gestidon institucional, entre
otros.

La calidad del servicio académico no se trata solo de cumplir con

las expectativas de los estudiantes, sino de superarlas y ofrecer un valor
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anadido que los haga sentir satisfechos y les permita alcanzar sus
objetivos de aprendizaje de manera efectiva. Para lograr esto, es
importante conocer las necesidades y expectativas de los estudiantes,
que involucra el desarrollo de competencias y habilidades tanto en el
personal docente como en el administrativo, junto con un enfoque
constante que permita mejorar continuamente los procesos y recursos
empleados en el servicio académico. La retroalimentacion de los
estudiantes se revela como un elemento fundamental para este proceso,
contribuyendo significativamente a la valoracion de la calidad del servicio
académico se fortalece mediante la aplicacion de enfoques que
promuevan la participacion activa y el feedback por parte de los
estudiantes, constituyendo asi una herramienta eficaz para elevar la
calidad del servicio académico y, consiguientemente, mejorar la
satisfaccion del estudiante.

Se hace referencia a la busqueda de la calidad en la oferta de
servicios académicos proporcionados a los estudiantes dentro de una
institucion universitaria. Esto abarca aspectos como la calidad de la
ensefanza, la disponibilidad y accesibilidad de recursos y materiales
académicos, la efectividad y eficiencia de los procedimientos
administrativos, la calidad de la infraestructura y la atencién general al
estudiante.

Es importante que los propésitos institucionales de una
universidad estén orientados tanto al entorno externo como al interno. En
el ambito externo, la universidad enfrenta la responsabilidad de satisfacer
las exigencias y expectativas de la sociedad, las empresas y el mercado
laboral. Esto implica la preparacion de profesionales altamente
competentes y la generacion de conocimiento relevante. Internamente, la
institucion debe adherirse a sus politicas y normativas, asegurandose de
que sus recursos y procesos estén eficientemente optimizados con el fin
de brindar una formacion educativa de alto nivel a sus alumnos. Este
enfoque busca lograr un equilibrio entre las demandas externas y la

capacidad interna de la institucién para cumplirlas. (SUNEDU, 2015)
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La calidad del servicio académico puede tener una repercusion
considerable dentro de la institucion y en el éxito académico de los
estudiantes. Un servicio de alta calidad puede proporcionar a los
estudiantes un ambiente de aprendizaje positivo, recursos adecuados y
acceso a apoyo y orientacion. Esto puede ayudar a los estudiantes a
mantenerse motivados y comprometidos con su educacién, lo que a su
vez puede llevar a un mejor rendimiento académico y mayores
oportunidades de carrera. Por otro lado, un servicio de baja calidad puede
desmotivar al estudiante y crear obstaculos para su aprendizaje, lo cual
podria tener un impacto desfavorable en su desempefio y su capacidad
para alcanzar sus metas académicas y profesionales.

La importancia de la calidad educativa es subrayada por el
Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditacion y Certificacion de la
Calidad Educativa (SINEACE, 2016), en concordancia con la Ley General
de Educaciéon N° 28044 y resalta la importancia de la calidad académica
en el desarrollo humano y ciudadano, y como un proceso continuo que no
se limita a la etapa universitaria, sino que debe ser perpetuado durante
toda la vida. Asimismo, se enfatiza que la calidad académica debe estar
orientada a preparar al estudiante para abordar los retos del entorno
social, econdmico y laboral, lo que implica una formacién integral y no
solo enfocada en aspectos técnicos o tedricos.

El SINEACE (2016) menciona que, la calidad educativa
universitaria no solo se refiere al logro de conocimientos, sino también a
la formacion integral del estudiante y a su capacidad de contribuir al
avance de la sociedad. Por lo tanto, una universidad de calidad debe
promover la mejora de habilidades y valores que proporcionen a los
alumnos ser ciudadanos responsables y comprometidos con su entorno,
ademas de prepararlos para enfrentar los desafios del mundo laboral.
Todo esto se traduce en una formacion sistémica que va mas alla del
ambito académico y que busca contribuir al desarrollo humano de los
alumnos y a la disposicion de una sociedad mas justa y equilibrada.

La calidad del servicio académico puede influir significativamente

en la notoriedad y la competitividad de la entidad universitaria. Si la
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calidad del servicio es muy buena, existe una mayor probabilidad de que
los estudiantes expresen satisfaccion con su experiencia educativa y
recomienden la institucion a otros posibles alumnos. Por otro lado, si la
calidad del servicio es baja, los estudiantes pueden estar insatisfechos y
compartir sus experiencias negativas con otros, lo que puede tener un
impacto negativo en la reputacién, mejorando la perspectiva competitiva
de la institucion en el mercado de la educacion superior.

Senlle y Gutiérrez, como se menciona en la obra de Sanchez
(2018), destacaban que la calidad académica no se circunscribe
unicamente a la transmision de conocimientos teoricos, sino que engloba
un proceso integral que incluye la formacion de habilidades, competencias
y valores. Estos aspectos capacitan a los estudiantes para desenvolverse
eficazmente en la sociedad y contribuir a su desarrollo y mejora. Por
consiguiente,

la gestion y estructuracion de las instituciones académicas juegan
un papel fundamental en la obtencién de una educacién de alta calidad, al
crear un ambiente propicio para el aprendizaje con docentes bien
preparados y recursos adecuados para el desarrollo estudiantil. Ademas,
es esencial que los objetivos académicos estén en sintonia con las
necesidades y expectativas de la sociedad circundante, permitiendo a los
estudiantes aplicar de manera efectiva lo aprendido y convertirse en
agentes de cambio y progreso.

Cahuana (2016) indica que, la calidad académica no sélo se trata
de la adquisicion de conocimientos, sino también de la preparacion
integral de los estudiantes, con el propésito de afrontar los desafios de la
sociedad actual y venidera, adquiere vital importancia. Es esencial que los
curriculos estén al dia y se centren en cultivar las habilidades esenciales
para que los estudiantes puedan ser proactivos, criticos, creativos e
innovadores en el campo laboral y en su vida personal.

Ademas, la formaciéon en valores y habilidades sociales es
esencial para la construccién de ciudadanos responsables y dedicados a
su entorno. Los perfiles profesionales de los graduados deben alinearse

con las necesidades del mercado laboral y de la sociedad en general,
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posibilitando que los graduados aporten al crecimiento sostenible del pais
y al mejoramiento del bienestar de la poblacion.

Para asegurar una educacidn de excelencia, resulta esencial
abordar de manera integral tanto la metodologia didactico-pedagogica
como la calidad del servicio institucional. La calidad en la metodologia
didactica desempefia un papel fundamental al asegurar que los
estudiantes, garantizando que obtengan los conocimientos, destrezas y
competencias esenciales para su crecimiento personal y profesional.
Ademas, la calidad de los servicios institucionales juega un papel crucial,
ya que influye directamente en la satisfaccién de los estudiantes. lo que, a
su vez, puede influir en la reputacién y el éxito de la institucién. Es
imperativo prestar atencion a ambas dimensiones y trabajar de manera
constante en la mejora de los procesos y recursos empleados en la
educacion superior para garantizar una formacién completa y de alta

calidad.

2.21.1. Evaluacion de Ila Calidad del Servicio Académico
Universitario
La valoracion de la calidad de los servicios académicos
universitarios implica examinar y analizar diversos elementos y factores
que afectan la satisfaccion y vivencia de los estudiantes. Algunas de las

areas que se pueden evaluar incluyen:

1. Fiabilidad: hace referencia a la habilidad de la institucién para
proporcionar un servicio confiable y consistente. Se puede evaluar a
través de la puntualidad en la entrega de los materiales de estudio, la
disponibilidad de los docentes y el personal de soporte, y la precision

y actualizacion de la informacidn proporcionada.

2. Sensibilidad: implica la habilidad de la institucion para atender de
manera eficiente y puntual las necesidades y expectativas de los
estudiantes. Puede ser evaluada mediante la calidad de Ia
comunicacion entre los alumnos y la institucion, la capacidad de los
profesores y el personal para resolver los problemas de los

estudiantes y la flexibilidad en los horarios de estudio.
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3. Seguridad: se refiere a la proteccion de los estudiantes contra
cualquier riesgo o peligro fisico, emocional o psicolégico durante su
experiencia universitaria. Se puede evaluar a través de la seguridad
en las instalaciones, el seguimiento de las politicas y procedimientos
de seguridad, y la accesibilidad de servicios de asesoramiento y

respaldo emocional.

4. Empatia: la aptitud de la institucién con el objetivo de comprender y
satisfacer las necesidades particulares de cada estudiante. Esto se
puede medir mediante la prestacidn de atencion personalizada y un
servicio al cliente eficiente ofrecido por el personal de la institucion.

5. Elementos tangibles: hace referencia a los aspectos fisicos y visibles
del servicio, abarcando desde las instalaciones fisicas hasta los
materiales disponibles de estudio proporcionados. Se puede evaluar a
través de la calidad y comodidad de las instalaciones, la disponibilidad
y calidad de los materiales de estudio, y la tecnologia utilizada en el

aprendizaje.

La calidad del servicio académico universitario puede evaluarse
mediante diversas herramientas y métodos, tales como encuestas,
entrevistas, grupos focales y estudio de datos. Los resultados
conseguidos de estas evaluaciones son valiosos para identificar areas
de mejora y disenar estrategias destinadas a elevar la calidad del

servicio y mejorar la experiencia del estudiante.

2.2.1.2. Universidades y su gestion

Las universidades desempefan un papel significativo en la
consecucion de los objetivos de desarrollo sostenible, y es necesario
reconsiderar el papel que les corresponde en este contexto. Su
contribucion debe extenderse a través de la investigacion y la
innovacion, proporcionando soluciones tecnoldgicas pertinentes y
socialmente respaldadas para abordar los desafios transversales
planteados por la La Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible,

aprobada en la Cumbre de 2015 por la Asamblea General de las
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Naciones Unidas, establece un marco integral para abordar los desafios
globales y promover el desarrollo sostenible, debiendo adoptar un
enfoque interdisciplinario (Velasquez, 2017).

Las instituciones universitarias deben adoptar una mentalidad
que abrace la adaptaciéon, tomando medidas proactivas a través de
decisiones transformadoras que impulsen su supervivencia como su
crecimiento. Este enfoque implica una gestion esencialmente
estratégica, caracterizada por una adaptaciéon continua al entorno en
constante cambio y una perspectiva colectiva hacia el futuro ansiado
para la institucion.

Todas las consideraciones previas involucran la movilizacion
de recursos humanos, materiales y financieros, lo cual hace necesario
explorar formas de financiamiento y mecanismos de gestion en las
universidades. Esto contribuira al logro de sus objetivos al optimizar los
recursos mencionados anteriormente. Coincidimos con la afirmacion de
Trista (2017) que sostiene que la gestion universitaria requiere la
incorporacion de enfoques y técnicas de otros contextos representa una
adaptacion necesaria. Sin embargo, el desarrollo interno de estas
instituciones ha creado una brecha conceptual, metodolégica y practica
debido a la falta de una contextualizacion adecuada de la gestion en el
ambito universitario.

En el contexto publico, las instituciones universitarias hacen
uso de recursos proporcionados por el Estado, y se les exige producir
resultados en los plazos establecidos, comprometiendo al mismo tiempo
un nivel optimo de recursos econdmicos. Todo esto subraya Ia
necesidad de gestionar estos recursos de manera eficiente y efectiva
para cumplir con las expectativas de la sociedad.

Expertos en la materia, segun Lauchy y Acosta (2016). La
restriccion de recursos en el ambito publico ha suscitado un interés
considerable en la eficiencia con la que las universidades cumplen sus
objetivos. Este interés ha dado lugar a investigaciones sobre la eficiencia
y su evaluacién, impulsadas por la creciente demanda de niveles

superiores de eficacia en los servicios publicos. Se ha observado la
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implementacion de modernas técnicas de gestion con el propdsito de
contribuir de manera efectiva al proceso de toma de decisiones. La
educacion es considerada como una inversion a largo plazo y un
elemento crucial para el desarrollo econémico, politico y social de
cualquier nacion (Lauchy y Acosta, 2016, p.1).

Las instituciones del sector publico también buscan lograr el
cumplimiento de sus objetivos mediante la utilizaciéon eficaz de los
recursos disponibles. En su estudio sobre la gestién universitaria, Véliz
(2017) presenta una definicion que destaca este proceso como integral,
complejo e integrador. La gestion universitaria implica la combinacion de
principios, modelos, procedimientos, estrategias y estilos gerenciales,
junto con supuestos pedagdgicos, epistemoldgicos e ideoldgicos, tiene
como objetivo garantizar un crecimiento, fortalecimiento y desarrollo
sostenible de la organizacion para cumplir con los objetivos establecidos
en los marcos normativos y regulatorios del Estado. Este enfoque
implica liderar procesos con prevencion, transformacion e innovacion en
contextos de cambios constantes, orientados hacia una toma de
decisiones participativa, agil y pertinente. El objetivo ultimo es mejorar
las funciones universitarias de ensefianza, investigacion y extension.

El concepto anterior incorpora elementos fundamentales de la
gestidon universitaria contemporanea, que enfrenta de manera continua
las transformaciones y exigencias de la sociedad contemporanea. No
obstante, no contempla la calidad, un aspecto que hoy en dia posee una
importancia particular en la educacion universitaria.

Lopez, Garcia y Addine (2017) resaltan la dificultad que
enfrenta la educacion superior para asegurar la excelencia en la
formacion continua de profesionales capaces de afrontar los cambios
economicos, sociales y educativos. Ademas, subrayan la importancia de
contribuir al mantenimiento de indicadores de eficacia, eficiencia y
pertinencia en el marco de una educacién de calidad accesible para
todos (p. 25).

En las disposiciones predominantes de la administracion

universitaria destaca un aspecto que guia las acciones universitarias, la
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continua busqueda de la calidad, por lo que se dedica la siguiente
seccion al analisis de su gestion. Para las instituciones universitarias,
dada la importancia social de sus responsabilidades como formadoras
de profesionales y generadoras y difusoras de conocimiento, lograr una
gestidon de excelencia se convierte en un objetivo fundamental.

La excelencia en la administracion universitaria se refiere a la
aplicacion de un enfoque sistematico y estratégico destinado a gestionar,
mejorando la calidad de la educacion universitaria. Este enfoque implica
la implementacion de politicas y practicas que garanticen la eficiencia,
eficacia y efectividad de las distintas funciones universitarias, abarcando
la ensefanza, la extension, la investigacion y la administraciéon
institucional. La busqueda de la excelencia en la administracion
universitaria tiene como objetivo primordial mejorar la calidad del servicio
académico ofrecido, contribuyendo de esta manera contribuyendo al
progreso de la sociedad a través de la formacion de profesionales
competentes y la generacion de conocimiento relevante.

Existe consenso a nivel mundial respecto a la necesidad de
esforzarse por mejorar la calidad de los procesos fundamentales en
instituciones universitarias, con un enfoque particular en la gestion
institucional.

Aunque la percepcion en el ambito universitario sugiere que la
administracion de la calidad recae en las decisiones y politicas de los
lideres de las instituciones de educacion superior (IES), la calidad esta
intrinsecamente relacionada con todos los participantes en la vida
universitaria, segun senalan Capelleras y Veciana (2004). La calidad en
la gestion no se puede imponer de manera unilateral; si bien la politica
universitaria puede ser propicia, es esencial contar con la participacion

fundamental de directivos, profesorado y estudiantes.

2.2.2. Satisfaccion del Estudiante
Segun Oliver (mencionado por Yrigoyen, 2018), es la valoracion
que realizan los alumnos sobre la calidad de los servicios educativos que

obtienen, considerando sus expectativas y percepciones.
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Si el estudiante considera que la entidad viene cumpliendo con las
expectaciones y le brinda una formacién de calidad, es probable que esté
satisfecho. Por el contrario, si sus expectativas no son cumplidas o no
percibe una formacion de calidad, es probable que exprese insatisfaccion.
Por eso, es importante que las instituciones educativas estén atentas para
responder eficaz y oportunamente a los requerimientos y expectativas de
los alumnos, y se esfuercen por brindar un servicio de calidad que
satisfaga sus demandas.

La satisfaccion de los estudiantes universitarios referidas al grado

en que los alumnos experimenten satisfaccidbn con su trayectoria en la
universidad, abarcando su nivel de contento con la calidad de la
ensefanza, la infraestructura, la vida estudiantil, la orientacion académica
y la atencidn al estudiante, pudiendo ser condicionada por factores como
la calidad del servicio brindado, la competencia de los profesores, la
excelencia de la infraestructura, la cultura universitaria y otros elementos
vinculados a la experiencia universitaria. Mantener niveles elevados de
satisfaccion estudiantil es crucial para la retencion de los alumnos y la
reputacion de la institucion universitaria y la atraccién de nuevos alumnos.

Los alumnos que experimentan una mayor influencia de valor de
su institucién académica estan mas satisfechos con su vida universitaria
(Tleuken et al., Citacién 2022).

Esto se debe a que cuando la institucion académica comunica
claramente su mision, visién y valores, y los estudiantes se sienten
alineados con ellos, esto puede contribuir a un mayor sentido de
pertenencia, compromiso y satisfaccién con la institucion y con su vida
universitaria en general.

Mejias (citado en Sanchez, 2018) menciona que, la apreciacion
positiva del servicio académico proporcionado es esencial para la
formacion integral del estudiante y para su avance académico y social.

Si los servicios educativos no cumplen con las expectativas de los
estudiantes, puede generar desmotivacion y descontento en ellos, lo
anterior se refleja en una disminucion de la participacion y la implicaciéon

con la institucion y su entorno. Este impacto negativo puede afectar
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aspectos como el desempefio académico, la identificaciéon con la entidad
y la integracién en el entorno laboral y la sociedad en general. Por
consiguiente, es crucial que las instituciones educativas estén atentas a
los requerimientos y expectaciones de sus alumnos, esforzandose
continuamente en el mejoramiento de la calidad del servicio que brindan

para satisfacerlas de manera efectiva.

2.2.2.1. Satisfaccién a nivel institucional

La satisfaccion a nivel de la institucion se refiere a la
experiencia académica integral de los estudiantes en instituciones de
educacion terciaria (Chikazhe et al., Citacion 2020).

La satisfaccion a nivel institucional de los estudiantes
universitarios se refiere al nivel general de complacencia de los
estudiantes con la universidad en su totalidad, en contraposicion a un
programa o curso particular, abarca aspectos diversos como la calidad
de los servicios académicos, las instalaciones, la atencion al alumno, la
orientacion y el respaldo, asi como la comunidad estudiantil. La
satisfaccion a nivel institucional se valora debido a su potencial impacto
en la retencion y el desempefio académico del estudiante, asi como en
la reputacion de la universidad y su capacidad para atraer a nuevos
estudiantes.

Sheng y Fauzi (Citacion 2022) sugiri6 que las encuestas de
satisfaccion de los estudiantes son un instrumento por el cual las
instituciones pueden aprehender las dificultades de toda la experiencia
de aprendizaje y ofrecer informacién a la administracion institucional de

manera mas directa, sobre cuestiones de mejora de la calidad.

2.2.2.2. Satisfaccioén a nivel de facultad

La satisfaccion a nivel del profesorado se concentra en
aquellas perspectivas de la experiencia que el profesorado gestiona o
puede afectar directamente (Daumiller et al., Citacion 2022).

La medida de complacencia de los alumnos universitarios a

nivel de facultad hace referencia a la valoracion que realizan sobre el
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servicio y la calidad en la atencion recibida dentro de una facultad
especifica de la universidad. Es una medida importante ya que permite a
las facultades identificar areas de mejora y fortalecer sus fortalezas.
Para evaluar la satisfaccion a nivel de facultad, se pueden utilizar
encuestas o cuestionarios que aborden diferentes aspectos del servicio,
como la excelencia en la docencia, la asistencia académica, la
accesibilidad y disponibilidad de recursos y servicios, las instalaciones e
infraestructuras, asi como la comunicacién y el trato con el personal
académico y administrativo, entre otros, son elementos fundamentales
que inciden en la apreciacion de calidad de los estudiantes. La
retroalimentacién proporcionada por los estudiantes en estas
evaluaciones puede ayudar a las facultades a mejorar sus servicios y
hacer ajustes con el proposito de atender de manera mas efectiva las
demandas de los estudiantes.

Se refiere a la satisfaccion general de los entornos de
aprendizaje, los profesores y las instalaciones. Ademas, las encuestas
de retroalimentacion a nivel docente se relacionan con las habilidades de
los administradores docentes para establecer prioridades, administrar,
mejorar la administracion y resolver problemas (Han et al., Citacion
2021).

2.2.2.3. Satisfaccién a nivel programatico

La satisfaccidn a nivel programatico enfatiza la ensefanza y el
aprendizaje, la asociacion de cursos y los recursos de aprendizaje
especificos programados (Hassan et al., Citacion 2021).

La satisfaccion a nivel programatico se refiere a la satisfaccion
de los estudiantes con un programa académico especifico en el que
estan matriculados. Esto incluye la excelencia en la imparticion de
conocimientos y la accesibilidad a los recursos disponibles y apoyo, la
relevancia del programa para sus objetivos profesionales, la calidad del
plan de estudios y la capacidad del programa para prepararlos para su
carrera deseada. La satisfaccion a nivel programatico es importante

porque puede afectar directamente la retencion de los alumnos, la
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dedicacién a alcanzar la excelencia académica y el respaldo al éxito
estudiantil, en el programa en el que estan inscritos. Ademas, una alta
satisfaccion a nivel programatico puede mejorar la percepcion publica de
la universidad y su prestigio en el mercado educativo.

Por lo tanto, los administradores de educacién superior deben
disefar e implementar programas apropiados que ayuden a los
estudiantes a mantener vinculos a largo plazo con estudiantes actuales y

anteriores (Bertaccini et al., Citacion 2021).

2.2.2.4. Valoracién del profesor por parte de los estudiantes

La valoracién del profesor por parte de los estudiantes
universitarios es un proceso mediante el cual los estudiantes evaluan el
rendimiento docente del profesor en el entorno académico. Esto incluye
aspectos como la claridad de la exposicion, el conocimiento del tema, la
capacidad para motivar y hacer participar a los estudiantes, la capacidad
para evaluar el progreso del estudiante, la disponibilidad para atender a
las consultas y la capacidad para crear un entorno de respeto y
colaboracion en la clase. La valoracion del profesor por parte de los
estudiantes es importante porque puede tener impacto al momento de
tomar decisiones de la universidad en cuanto a la contratacion, puede
afectar las oportunidades de promocion y la permanencia del cuerpo
docente, asi como en la reputacién de la institucion como un lugar de
ensenanza de calidad.

Muchas universidades utilizan encuestas sistematizadas
basadas en mddulos o en programas que puede influir en la percepcién
sobre la calidad de la educacion por parte de los alumnos. (Li & Yu,
Citacién 2022).

La utilizacién de las estimaciones de los estudiantes sobre la
valoracion del rendimiento de los docentes se integra como parte de una
técnica completa que incluye la autoevaluacién y la revision entre
colegas para evaluar la calidad de la ensefianza. Las encuestas de
evaluacion de docentes preparan alguna diferenciacion entre programas

de los logros de los docentes. Se relaciona con la confiabilidad, el
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entusiasmo, el conocimiento, la motivacion y las habilidades de
comunicacion de los profesores. Posteriormente, la excelencia
académica y el vinculo emocional de los alumnos a su instituciéon son
componentes criticos de la lealtad de los estudiantes (Maamari &
Majdalani, Citacion 2019).

2.2.3. Lealtad Estudiantil

La lealtad de los estudiantes es un beneficio vital para las
instituciones porque proporciona la base de su relacion con sus antiguos
alumnos (Todea et al., Citacion 2022).

Ademas, la confiabilidad de las instituciones influye positivamente
en la lealtad de los alumnos (Snijders et al., Citacion 2022).

La lealtad estudiantil se refiere a la tendencia de los estudiantes a
permanecer en una universidad durante todo su periodo de estudio y a
recomendar la institucion a otros estudiantes potenciales. Se puede
considerar como un indicador de la satisfaccion del estudiante y la
excelencia académica proporcionado por la universidad. La lealtad
estudiantil puede verse influenciada por varios factores, como la calidad
de la instruccién y de los servicios de apoyo al estudiante, el ambiente
social y cultural de la universidad, la accesibilidad de la universidad y la
calidad de la infraestructura y recursos disponibles. Las universidades a
menudo realizan encuestas y estudios de satisfaccién del estudiante para
medir la lealtad estudiantil y tomar medidas para mejorarla.

Annamdevula y Bellamkonda (Citacion 2016) encontré la
influencia positiva y significativa del aumento de la fidelidad de los
estudiantes a través de la evaluacion de la calidad del servicio y la
satisfaccion estudiantil. Los hallazgos de investigaciones anteriores
recomendaron que la confianza en los lineamientos y practicas de
administracion ejerce un impacto positivo en la fidelidad de los
estudiantes. (Phonthanukitithaworn et al., Citacion 2020).

Ademas, la satisfaccion y lealtad de los alumnos estan
significativamente vinculadas a la calidad de los servicios académicos.
(Paul & Pradhan, Citacion 2019).
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2.2.3.1. Caracteristicas de la Lealtad
Los estudiantes leales expresan cinco dimensiones de lealtad

en la institucion (Khoo et al., Citacion 2017).

1. Decir cosas positivas sobre esta institucion a otras personas
La comunicacion de boca en boca se relaciona con la forma en que
los consumidores comparten sus experiencias positivas o negativas
al usar un producto especifico (Le et al., Citacion 2020).

La difusién positiva de una institucion universitaria por parte de los
estudiantes puede ser una senal de lealtad estudiantil. Cuando los
estudiantes recomiendan su universidad a amigos, familiares y
conocidos, estan demostrando su satisfacciéon y compromiso con la
institucion. Esto puede tener un impacto positivo en la imagen de la
universidad, lo que a su vez puede aumentar su reputacion y atraer
a mas estudiantes. Ademas, la lealtad estudiantil puede llevar a
una mayor participacion en actividades extracurriculares,
colaboracion en investigaciones y proyectos, y una mayor conexion
con la comunidad universitaria.

La excelencia de la vida universitaria de los alumnos impacta
significativamente el boca a boca positivo del estudiante. Cuando
los estudiantes estan contentos con su vida universitaria, es mas
probable que hagan recomendaciones positivas al mencionar su
universidad (Ozdemir et al., Citacion 2016).

El resultado de diversos estudios propuso que la satisfaccién y la
confianza del cliente tienen una fuerte relacién con la retencion del

cliente y el boca a boca es muy positivo (Le et al., Citacion 2019).

2. Recomendar esta institucion a otra persona
El comportamiento de comunicacion de boca en boca se refiere a
los estudiantes que hablan con sus amigos sobre su institucion
educativa terciaria después de la inscripcion. El boca a boca se ha
revelado como una fuente autorizada de informacién sobre los

clientes y un poderoso instrumento en situaciones que involucran



organizaciones sin animo de lucro, como las instituciones
educativas (Dandis et al., Citacion 2021).

El resultado de investigaciones previas indico observando las
apreciaciones de los alumnos acerca de la excelencia del servicio
académico se asocian positivamente con el comportamiento de
comunicacion de boca en boca (Le et al., Citacion 2020).

Los estudiantes encantados y leales probablemente haran
comentarios favorables y recomendaran la institucién a otros (Le et
al., Citacion 2019; Rehman et al., Citacién 2020).

Animar a amigos y familiares a estudiar con esta institucion

La lealtad es un concepto que puede medirse por la voluntad de un
estudiante de sugerir la universidad a otros estudiantes, el deseo
de informar cosas positivas sobre la universidad y la voluntad de
regresar mas tarde para continuar con sus estudios (Heo & Lee,
Citacion 2016).

Ademas, los consumidores satisfechos probablemente generen
compras futuras y animen a otros clientes a comprar productos
(Dandis et al., Citacién 2021; Vianden y Barlow, Citacion 2014).

Considerar esta institucion como su primera opciéon de
proveedor de educacion internacional que ofrece un titulo en
el area de su eleccion

El servicio al usuario ha estado involucrado con reconocimientos de
calidad y determinaciones de compra debido a los
comportamientos de los consumidores (Latif et al., Citacion 2021).
La experiencia del servicio a menudo influye en la comprension del
consumidor de las intenciones del negocio, y el servicio al cliente
afectard su satisfaccioén, el conocimiento de la mercancia o el

servicio y, en ultima instancia, la lealtad (Le et al., Citacion 2019).

Lealtad de los estudiantes con la institucion en los préximos

anos
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2.2.4.

La lealtad del cliente se puede demostrar en muchos
procedimientos, como ayudar a una empresa 0 patrocinar a un
proveedor especifico. Esto aumenta su frecuencia de compra
(Annamdevula & Bellamkonda, Citacion 2016).

Los consumidores leales afectan la rentabilidad y el logro total de la
empresa en dos métodos distintivos (Dehghan et al., Citacién 2014;
Latif et al., Citacion 2021).

Primero, los estudiantes contindan sus estudios con titulos
superiores en la misma institucion educativa. En segundo lugar, los
consumidores leales tienden a tener mayores intenciones de
recompra y recomendacion. Después de graduarse, un estudiante
leal puede proceder a sostener financieramente su institucién de
educacion superior o de boca en boca a otros estudiantes

(Teeroovengadum et al., Citacion 2019).

Calidad de Servicio, Satisfaccion Estudiantil y Compromiso
Estudiantil en la Educaciéon Superior

La excelencia en las prestaciones de servicios académicos y la
complacencia de los alumnos han afectado el grado de
compromiso de los alumnos con la universidad. El estudio ha
demostrado que la satisfaccion de los servicios en las
universidades es importante para explicar el compromiso del
estudiante.

El nivel de complacencia del estudiante explica el 70% de la
varianza de su compromiso con la universidad (Womack et al.,
2018).

Aunque gran parte de la investigacidon sobre la satisfaccién se ha
realizado en los negocios, como el examen de las quejas de los
clientes y las estrategias de manejo de quejas, las entidades
universitarias han comenzado a adoptar modelos comerciales con
el objetivo de mejorar su satisfaccion y retencion. Estos estudios
ofrecen informacion valiosa que puede ser utilizada como una

herramienta crucial para comprender mas a fondo las
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experiencias de los estudiantes y buscar maneras de mejorar su
satisfaccion y persistencia de los alumnos y resolver las quejas y
la insatisfaccion del estudiante. Es relevante destacar que la
complacencia de los alumnos respecto al servicio que ofrecen las
universidades en ensenanza, alojamiento y actividades sociales
puede considerarse una herramienta valiosa para la
autoevaluacién de una universidad.

A través de la autoevaluacién, las universidades pueden obtener
informacioén critica que luego se puede utilizar para mejorar y
desarrollar los servicios que se brindan a los alumnos (Asociacion
de Institutos de Educacion Superior de Nueva Inglaterra, 2016).
En otras palabras, la autoevaluacion se centra en la optimizacion
de la calidad en las entidades universitarias. Con estudios de
calidad, se deben tomar medidas conscientes para garantizar la
mejora continua en las vivencias académicos de los alumnos.
(Williams, 2016).

Ademas, la perspectiva derivada de las evaluaciones internas
realizadas por las universidades puede brindar oportunidades
para establecer nuevos objetivos y, como resultado, utilizar la
informacion recién recopilada para tomar medidas mas concretas
hacia el desarrollo de estrategias planificadas para la mejora y el
desarrollo. Los estudios han demostrado que las universidades
que consideran las respuestas de las encuestas de los
estudiantes para mejorar la calidad dan como resultado niveles
mas altos de satisfaccién de los estudiantes (Williams, 2016;
Womack et al., 2018)

Por todo lo anterior, la calidad del servicio brindado a los alumnos,
como académicos, socioculturales y de alojamiento, afectan en
gran medida la satisfaccién de los estudiantes. Se puede esperar
que los alumnos satisfechos con la calidad del servicio mantengan
un alto nivel de compromiso positivo, lo que dard como resultado,
individuos sanos académica, social y psicolégicamente

desarrollados que luego serviran a su sociedad. Si bien existen
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investigaciones vinculadas con la calidad del servicio y el
compromiso de los estudiantes, esta investigacion ha senalado
las bases que explican las percepciones de los alumnos respecto
a los servicios universitarios y el compromiso con citas directas e
incidentes de los estudiantes. En este contexto, se cree que
explorar las interpretaciones de los alumnos sobre la calidad del
servicio y su compromiso hacia la universidad conducira a la
formacién y desarrollo de miembros mas calificados.

La calidad percibida por los estudiantes de hoy cambia
rapidamente, especialmente con las nuevas tecnologias, técnicas,
habilidades y conocimientos necesarios en el campo de sus
estudios.

El cambio mas aparente es la necesidad de conocer los
requerimientos de sus clientes, de diversos grupos de estudiantes
y diferentes requisitos de las carreras profesionales porque la
mayoria de los estudiantes vienen con diferentes necesidades y
expectativas.

También hubo una falta de medidas de garantia de calidad para
evaluar al estudiante y la complacencia hacia los servicios. El
aseguramiento de la percepcion de los estudiantes acerca de la
calidad del servicio se ve afectada por la calidad de los mismos,
de su conocimiento y habilidad para construir la confianza del
estudiante.

Las expectativas del estudiante sobre la educacion universitaria
se basan en sus experiencias en la escuela secundaria, lo que
conduce a un potencial desajuste entre la calidad del servicio

esperada y percibida.

2.3. Definicion de términos
a) Calidad
De acuerdo con Vargas & Aldana (2018), la calidad se caracteriza por

la habilidad de un objeto para cumplir con necesidades explicitas o

implicitas, de acuerdo con ciertos estandares y requisitos de calidad.
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b)

Es un concepto subjetivo que se relaciona con las percepciones
individuales al comparar un objeto con otros de la misma categoria.
Elementos como la cultura, el producto o servicio, asi como las
necesidades y expectativas, juegan un papel crucial en esta
conceptualizacion.

La nocién de calidad puede hacer referencia al nivel de vida de los
residentes de una nacion, caracterizandose como la evaluacion de los
recursos requeridos para obtener bienes y servicios esenciales. En el
ambito empresarial, la calidad del servicio ofrecido esta vinculada a la
percepcion de satisfaccidn, mientras que la calidad de un producto en
términos generales aborda sus caracteristicas y resistencia a lo largo

del tiempo.

Competitividad

De acuerdo con Parra, Lopez y Ramirez (2018), se entiende la
competitividad como la capacidad de una persona u organizacion para
generar ventajas competitivas en comparacion con sus rivales, lo que
les permite alcanzar una posicion destacada en su entorno. En
términos generales, la competitividad se sustenta en una ventaja
competitiva, la cual puede manifestarse como una habilidad, recurso,
tecnologia o atributo especifico que confiere superioridad a aquel que
lo posee. Es importante sefnalar que este concepto es relativo, ya que
implica la evaluacion del rendimiento de una persona u organizacion

en relacion con otros actores en el mismo ambito.

Expectativa estudiantil

Es la percepcidn y las expectativas que tienen los estudiantes sobre el
servicio educativo que recibiran durante su proceso de formaciéon en
la universidad. Esto puede incluir tanto aspectos académicos como
extra académicos, tales como la calidad de los docentes, la
disponibilidad de recursos y herramientas educativas, las acciones
extracurriculares, la atencion al estudiante, entre otros. La satisfaccion

estudiantil esta directamente relacionada con la Ampliacion de la
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d)

f)

g)

aptitud de la institucion académica para cumplir con las anticipaciones

de los alumnos. (Sibrian, 2017).
Infraestructura

Las infraestructuras fisicas y los recursos de la universidad son
importantes para satisfacer al estudiante, ya que influyen en su
experiencia educativa y en su bienestar en el campus universitario. Un
ambiente adecuado y equipado puede favorecer el aprendizaje,
desarrollando las acciones académicas y extraacadémicas, y
colaborar en el desarrollo integral de los alumnos. Ademas, las
instalaciones deben estar en buen estado y ser seguras para los

estudiantes. (Surdez, Sandoval y Lamoyi, 2018)

Servicios administrativos

Esto se refiere al servicio al cliente o atencién al estudiante en la
universidad, abordando aspectos de calidad y calidez en el servicio
ofrecido por los miembros del personal administrativo a los
estudiantes, en relacion con los tramites y procedimientos
administrativos que estos requieren para su vida académica, como
matricula, pagos, certificados, entre otros. La atencién personalizada
y eficiente puede mejorar la satisfaccion y la vivencia del alumno en la

universidad. (Contreras, Fraile y Suarez, 2019).
Servicios complementarios

Estos servicios se conocen como servicios estudiantiles o servicios de
apoyo al estudiante y tienen como objetivo brindar el apoyo necesario
para que el estudiante pueda desarrollarse de manera integral durante
su vida universitaria. Ademas de los servicios mencionados, también
pueden incluir servicios de salud, orientacion psicoldgica, deportes,
alimentacion, transporte, entre otros. Estos servicios buscan
garantizar el bienestar del estudiante y mejorar su experiencia

universitaria. (Garcia, Gil y Berenquer, 2015).

Mejora continua
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Conforme a Bonilla, Diaz, Kleeberg y Noriega (2017), la busqueda
constante de mejora en el entorno empresarial implica la
implementacion de innovaciones en las organizaciones. Esto incluye
modificaciones en las categorias y tipos de producciones, asi como en
las actividades y funciones de las industrias, ademas de ajustes en los
procesos y procedimientos industriales. El objetivo principal es reducir
costos, gastos, tiempos, movimientos y otros aspectos relacionados.

Asimismo, se define como el enfoque de gestion destinado a ejecutar
acciones, politicas, metas, objetivos, mision y vision de la empresa, en
medio de un constante proceso de innovacion. En el entorno
empresarial, la mejora continua implica la iniciativa innovadora
liderada por una o mas personas, con el proposito de coordinar las
labores de otras personas y lograr resultados de alta calidad que

serian dificilmente alcanzables de manera individual.
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CAPITULOlll: METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1. Tipo de Estudio
Hernandez & Mendoza (2018) es basica o fundamental tiene como
objetivo principal la generacién de conocimientos nuevos o la
ampliacién de los ya existentes en una determinada area de estudio,
sin tener en cuenta su aplicacion practica inmediata.

Es decir, se trata de una investigacién orientada hacia la
generacion de conocimiento tedrico y la comprension de los
fundamentos del fendmeno estudiado, sin tener en cuenta su utilidad
inmediata. A menudo, la investigacion basica se lleva a cabo en
laboratorios y centros de investigacion y puede requerir el uso de
métodos complejos y sofisticados para la recopilacion y evaluacion
de datos.

Por lo tanto, el tipo y nivel de estudio es descriptiva -
correlacional, por cuanto describe los componentes mas importantes
que tiene la Calidad del Servicio Académico y la Satisfaccion de los
alumnos en la Universidad Nacional Amazdnica de Madre de Dios.

El diseno no experimental transversal es utilizado para
obtener informacion de una poblacion en un momento especifico, sin
manipular ninguna variable, como es el caso de nuestra

investigacion.
3.2. Diseno del estudio

El disefo del estudio adopto una metodologia descriptiva y no
experimental. Este enfoque implico la recoleccion y analisis de datos
para describir la situacion actual de la calidad del servicio académico y la
satisfaccion de los estudiantes, sin intervenir en la manipulacién de
variables ni llevar a cabo experimentos controlados (Alan y Cortez, 2018,
p. 34).

El disefio no experimental transversal es utilizado para obtener
informacion de una poblacién en un momento especifico, sin manipular

ninguna variable, como es el caso de nuestra investigacion.



Se utilizoé un disefo transversal para recopilar datos en un momento
especifico, utilizando dos instrumentos bien estructurados.

El enfoque cuantitativo empleado en este estudio permitié obtener
resultados objetivos y generalizables sobre la relaciéon entre la calidad
del servicio académico y la satisfaccion estudiantil en la carrera de

Administracion y Negocios Internacionales.

3.3. Poblacién y muestra

3.3.1. Poblacién

La poblacién hace referencia al total de individuos, objetos o
medidas que comparten uno o varios atributos y que son objeto de
estudio en una investigacion. Es esencial definir de manera precisa la
poblacibn en un estudio, garantizando que los resultados sean
aplicables a la totalidad del grupo en consideracion. (Hernandez &
Mendoza 2018).

La poblacion estuvo constituida por alumnos matriculados en la
Carrera Profesional de Administracion y Negocios Internacionales en
la UNAMAD en el Semestre Académico 2024-I, los cuales fueron 437

universitarios.

3.3.2. Muestra

Muestra:

La muestra en estudio sera de la siguiente manera:

ZZxpxq=N
"TEEW-_D+ Z2+p+q
Donde: Datos
N: Tamafo de la poblacion 437
p: Satisfaccion del estudiante 0.50
g: No Satisfaccion del estudiante 0.50
E: Error muestral 0.05
Z: Nivel de Confianza 0.95

n: Tamano de la muestra 203
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de

Aplicando la formula tuvimos como muestra a 203 estudiantes

la Carrera Profesional de Administracion y Negocios

Internacionales en la UNAMAD en el Semestre Académico 2024-I.

3.4. Métodos y técnicas

3.4.1. Métodos de recoleccion de datos

Al combinar métodos primarios y secundarios, obtuvimos una

vision integral y detallada de la Calidad del Servicio Académico y la

Satisfaccion de los Estudiantes de la Carrera Profesional de

Administracion y Negocios Internacionales, lo que contribuye a la

validez y fiabilidad de los hallazgos de la investigacion.

a)

b)

Métodos primarios de recoleccion de datos: Los métodos
primarios de recoleccion de datos son aquellos que obtienen
informacion directamente de las fuentes originales, podrian incluir
entrevistas, cuestionarios, observaciones y grupos focales. Estos
métodos permitieron obtener informacién directa de la Calidad del
Servicio Académico y la Satisfaccion de los Estudiantes de la

Carrera Profesional de Administracion y Negocios Internacionales.

Métodos secundarios de recoleccion de datos: los métodos
secundarios implican el uso de datos ya existentes, involucraron
el analisis de informes, documentos oficiales, bases de datos y
estadisticas relacionadas con la Calidad del Servicio Académico y
la Satisfaccion de los Estudiantes de la Carrera Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales. Estos datos ya
existentes proporcionaron el contexto, antecedentes y detalles

adicionales sobre el tema de estudio.

3.4.2. Técnicas de recoleccion de datos

Para la investigacién se considerd las siguientes técnicas de

recoleccion de datos primarias y secundarias.

a)

Técnicas de recoleccion de datos primarias
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v Entrevistas: Realizamos entrevistas con los estudiantes de la
Carrera  Profesional de Administracion y  Negocios
Internacionales acerca de la Calidad del Servicio Académico y

la Satisfaccion

v Observacion directa: Observamos la Calidad del Servicio
Académico y la Satisfaccion de los Estudiantes de la Carrera

Profesional de Administracion y Negocios Internacionales.

v Andlisis de documentos: Examinamos investigaciones vy
estudios relacionados con la Calidad del Servicio Académico y
la Satisfaccidon de los Estudiantes, que nos permitieron elaborar
los antecedentes de estudio, el marco teodrico, definicidon de

términos.

b) Técnicas de recoleccion de datos analisis e interpretacion de

la informacion

Se llevo a cabo el analisis de datos mediante la aplicaciéon de
técnicas estadisticas, generando tablas y graficos pertinentes para la
investigacion. La informacion recopilada sera organizada en cuadros y
graficos estadisticos siguiendo la secuencia de los items o preguntas.
Se utilizara el software estadistico SPSS version 2.5 para llevar a

cabo el procesamiento de los datos.

3.4.3. Instrumentos de recoleccion de datos

Se empled dos instrumentos estructurados que aseguran la
uniformidad en las respuestas de todos los participantes frente a un
conjunto predefinido de preguntas. La eleccion de cuestionarios se
fundament6 en su practicidad en la administracion, la evaluacién de
items y el analisis.

Se empled una escala tipo Likert para evaluar las actitudes,
comportamientos y percepciones de los estudiantes en relacién con la
Calidad del Servicio Académico y la Satisfaccion. Esta escala ofrecio
cinco alternativas de respuesta: Nunca, Casi Nunca, A Veces, Casi

Siempre y Siempre.
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3.5. Tratamiento de datos

Los datos recopilados se analizaron cuantitativamente mediante
técnicas estadisticas descriptivas, como el calculo de frecuencias y
recuentos, utilizando el software SPSS. Se llevaran a cabo procesos de
edicion, codificacion e ingreso de datos, y posteriormente se presentan
en tablas completas que muestran las respuestas de cada categoria
asociada con la Calidad del Servicio Académico y la Satisfaccion de los
Estudiantes.

Se emplearon principalmente técnicas de estadistica descriptiva y
explicativa, junto con razonamientos de estadistica inferencial e
interpretativa. Para el analisis de datos cuantitativos, se utilizd el
software SPSS (Paquete Estadistico para Ciencias Sociales), que es

ampliamente reconocido en la investigacion social y en otras disciplinas.

3.5.1. Validacioén y Confiabilidad del Instrumento
Para asegurar la calidad y precision del instrumento de
medicién utilizado en esta investigacion, se realizaron procedimientos

de validacion y confiabilidad.

a) Validacion del Instrumento

Se asegurd que el contenido del instrumento cubriera todos los
aspectos relevantes del fendbmeno bajo estudio. Esto se logrd
mediante la consulta con expertos en la materia y una revision

exhaustiva de la literatura pertinente.

b) Confiabilidad del Instrumento

Se comprobo6 que los resultados obtenidos con el instrumento se
correlacionaban adecuadamente con otros instrumentos o criterios
externos que miden el mismo constructo, asegurando su pertinencia y
precision.

Se evalud la consistencia interna del instrumento mediante el
calculo del coeficiente alfa de Cronbach. Un alfa superior a 0.70 fue

considerado indicativo de buena consistencia interna.
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Estos procedimientos garantizan que el instrumento utilizado en
esta investigacion es tanto valido como confiable, proporcionando

datos robustos y precisos para el analisis y las conclusiones del

estudio.
CONFIABILIDAD
- >
Muy baja Baja Regular Aceptable Elevada
0 1
0% 100%

de confiabilidad de confiabilidad

en la medicién en la medicion

(la medicién esta (no hay error).
contaminada de error).

Tabla 1

Confiabilidad de la Variable Calidad del Servicio Académico mediante
Alfa de Cronbach.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach

Alfa de basada en elementos

Cronbach estandarizados N de elementos
,798 ,890 25

Nota: Validacion obtenida con el Software SPSS

Alfa de Cronbach (0.798): Este valor indica una buena consistencia
interna de los items del instrumento de medicion. Un valor de Alfa de
Cronbach superior a 0.7 se considera generalmente aceptable, mientras
que un valor cercano a 0.8 indica una buena fiabilidad.

Alfa de Cronbach basada en elementos estandarizados (0.890): Este
valor, generalmente mas alto que el Alfa de Cronbach simple, sugiere
que los items estandarizados tienen una muy alta consistencia interna.
Este valor es especialmente util cuando los items tienen diferentes
escalas de medicion.

Numero de elementos (25): El numero de items o preguntas del

instrumento que se han considerado para calcular el Alfa de Cronbach.

43



El Alfa de Cronbach obtenido para la variable "Calidad del Servicio
Académico" sugiere que el instrumento de medicion es confiable y tiene
una alta consistencia interna, lo cual es fundamental para garantizar la

validez de los resultados en la investigacion.

Tabla 2
Confiabilidad de la Variable Satisfaccion de los Estudiantes mediante

Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach
Alfa de basada en elementos

Cronbach estandarizados N de elementos

,836 ,893 15

Nota: Validacion obtenida con el Software SPSS

Alfa de Cronbach (0.836): Este valor indica una muy buena
consistencia interna de los items del instrumento de medicion. Un Alfa
de Cronbach superior a 0.8 generalmente se considera una buena
fiabilidad, sugiriendo que los items del instrumento son coherentes entre
Si.

Alfa de Cronbach basada en elementos estandarizados (0.893): Este
valor, ligeramente superior al Alfa de Cronbach simple, indica una alta
consistencia interna entre los items cuando se estandarizan. Esto es util
cuando los items tienen diferentes escalas de medicidon y proporciona
una medida mas ajustada de la fiabilidad.

Numero de elementos (15): Este es el numero total de items o
preguntas del instrumento utilizados para calcular el Alfa de Cronbach.

El coeficiente Alfa de Cronbach obtenido para la variable "Satisfaccion
de los Estudiantes" muestra que el instrumento de mediciéon es
altamente confiable y tiene una excelente consistencia interna, lo que es
crucial para asegurar la validez y la precision de los resultados en la

investigacion.



Tabla 3

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
CALIDAD DEL SERVICIO 203 100,0% 0 0,0% 203 100,0%
ACADEMICO
SATISFACCION DE LOS 203 100,0% 0 0,0% 203 100,0%
ESTUDIANTES

Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

Calidad del Servicio Académico:

Se recopilaron y analizaron 203 casos validos, lo que representa el
100.0% del total de casos previstos. Esto indica que no hubo ninguna
pérdida de datos, lo que es crucial para la fiabilidad y la validez del
analisis estadistico.

No se registraron casos perdidos (0 casos, 0.0%). La ausencia de datos
perdidos garantiza que los resultados obtenidos son representativos de
toda la muestra planificada, eliminando posibles sesgos que podrian
surgir por la pérdida de datos.

La totalidad de los 203 casos planeados se incluyeron en el analisis,
asegurando una base de datos completa y robusta para la evaluacion de

la calidad del servicio académico.

Satisfaccion de los Estudiantes:

También se recogieron y analizaron 203 casos validos para esta
variable, representando nuevamente el 100.0% del total de casos. Este
100% de validez es indicativo de una recoleccion de datos efectiva y
completa.

No hubo casos perdidos (0 casos, 0.0%), lo cual es significativo para
mantener la integridad y la precision de los resultados de la
investigacion. La ausencia de datos perdidos contribuye a la credibilidad

de los hallazgos.
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La inclusion de los 203 casos en el analisis asegura una evaluacion
exhaustiva de la satisfaccion de los estudiantes, proporcionando una

vision completa y sin lagunas de esta dimension.

3.1. Baremos
La utilizacion de baremos en los instrumentos de esta
investigacion es esencial para lograr una medicion precisa,
estandarizada y consistente de las variables de interés,

permitiendo una comparacion y analisis efectivo de los datos

recogidos.

Tabla 4
Baremo Variable Calidad del Servicio Académico

Niveles Puntaciones Porcentaje items
Muyalto  127-150  85%-100% Del1lal30
Alto 103-126  69%-84%  'untaje

maximo:
Medio 79-102 53%-68% 150
Puntaje
Bajo 55-78 37%-52% e
minimo:
30
Muy bajo  30-54 20%-36%

Nota: Elaboracion Propia

Tabla 5
Baremo Dimension Fiabilidad

Niveles Puntaciones Porcentaje  items

Muy alto 26-30 85%-100% Dellal6
Alto 21-25 69%-84%  Puntaje
maximo:

Medio 16-20 52%-68% 30
Bajo 11-15 35%-51% Puntaje
minimo:

Muy bajo 6-10 20%-34% 6

Nota: Elaboracion Propia
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Tabla 6

Baremo Dimensiéon Sensibilidad

Niveles Puntaciones Porcentaje  items

Muy alto 26-30  85%-100% Del; al
Alto 21-25 69%-84% ,
Puntaje
Medio 16-20 52%-68% ma’;'om":
Bajo 11-15 35%-51% .
Puntaje
minimo:
Muy bajo 6-10 20%-34% 6

Nota: Elaboracion Propia

Tabla 7

Baremo Dimensién Seguridad

Niveles Puntaciones Porcentaje  items

Muy alto 26-30  85%-100% De'lg“ al
Alto 21-25 69%-84% _
Puntaje
Medio 16-20 52%-68% ma’3"om°:
Bajo 11-15 35%-51% :
Puntaje
minimo:
Muy bajo 6-10 20%-34% 6

Nota: Elaboracion Propia

Tabla 8

Baremo Dimension Empatia

Niveles Puntaciones Porcentaje  items

Muy alto 26-30  85%-100% Del19al
24
Alto 21-25 69%-84% _
Puntaje
Medio 16-20 52%-68% ma’s‘l)m":
Bajo 11-15 35%-51% .
Puntaje
minimo:
Muy bajo 6-10 20%-34% 6

Nota: Elaboracion Propia
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Tabla 9

Baremo Dimension Elementos Tangibles

Niveles Puntaciones Porcentaje  items

Muy alto 26-30  85%-100% Del25al
30
Alto 21-25 69%-84% ,
Puntaje
Medio 16-20 52%-68% ma’;'om":
Bajo 11-15 35%-51% .
Puntaje
minimo:
Muy bajo 6-10 20%-34% 6

Nota: Elaboracion Propia

Tabla 10
Baremo Variable Satisfaccion de los Estudiantes

Niveles Puntaciones Porcentaje  items
Muy alto 63-75  84%-100% Dellalls
Alto 51-62 68%-83%  "untaje
maximo:
Medio 39-50 52%-67% 7>
. Puntaje
Bajo 27-38 36%-51% fL
minimo:
15
Muy bajo 15-26 20%-35%

Nota: Elaboracion Propia

Tabla 11
Baremo Dimension Labor Docente

Niveles Puntaciones Porcentaje  items

Muy alto 21-25 83%-100% pel1als
Alto 17 -20 67%-82%  Puntaje
maximo:

Medio 13-16 51%-66% 25
Bajo 9-12 35%-50%  Puntaje
minimo:

Muy bajo 5-8 20%-34% 5




Tabla 12
Baremo Dimension Infraestructura para el aprendizaje
Niveles Puntaciones Porcentaje items
Muy alto 21-25 83%-100% Dpel 6al 10
Alto 17-20 67%82%  pyntaje
maximo:
Medio 13-16 51%-66% 25
Bajo 9-12 35%-50% .
Puntaje
Muy bajo 5-8 20%-34%  minimo: 5

Nota: Elaboracion Propia

Tabla 13
Baremo Dimension Evaluacidén del Aprendizaje
Niveles Puntaciones Porcentaje items
Muy alto 21-25 83%-100% De'lél al
Alto 17-20 67%-82%
Puntaje
Medio 13-16 51%-66%  Maximo:
25
Bajo 9-12 35%-50%
Puntaje
Muy bajo 5-8 20%-34%  minimo: 5

Nota: Elaboracion Propia
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CAPITULO IV: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Los instrumentos se aplicaron a la muestra correspondiente, y los
resultados se presentan mostrando las frecuencias y proporciones. Estos
resultados se exhiben en tablas y figuras, que permiten apreciar tanto los
valores absolutos como las proporciones porcentuales de la variable y sus

dimensiones.

Tabla 14
Estadisticos Descriptivos para la Variable Calidad del Servicio Académico y

sus Dimensiones

Desviacion

N Minimo Maximo Media Estandar
CALIDAD DEL SERVICIO 203 72,00 148,00 103,1724 14,16993
ACADEMICO
FIABILIDAD 203 12,00 32,00 23,5222 3,97682
SENSIBILIDAD 203 10,00 34,00 22,8571 4,31487
SEGURIDAD 203 12,00 30,00 19,5074 3,49309
EMPATIA 203 12,00 31,00 21,9704 3,44965
ELEMENTOS TANGIBLES 203 18,00 44,00 25,3153 3,15587
N valido (por lista) 203

Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

La tabla 14, observamos que la Calidad del Servicio Académico, esta en un
nivel Bueno al tener una media de 103.17 con relacion a los 130 puntos
estimado en un momento perfecto, representando un 79.36%, indicandonos
que los estudiantes perciben adecuadamente la Fiabilidad, Sensibilidad,
Seguridad, Empatia, Elementos Tangibles, la desviacion estandar es 14.16,
constituyendo una muestra uniforme. Fiabilidad, tiene la mediana de 23,52 de
nivel con relacion al total de 30 puntos, desviacion estandar 3.97;
Sensibilidad, tiene la mediana de 22,85 de nivel con relacion al total de 30
puntos, desviacion estandar 4.31, en la Seguridad, tiene la mediana de 19,50

de nivel con relacion al total de 30 puntos, desviacion estandar 3.49, Empatia,
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tiene la mediana de 21,97 de nivel con relacion al total de 30 puntos,
desviacion estandar 3.44, en Elementos Tangibles, tiene la mediana de 25,31
de nivel con relacion al total de 30 puntos, desviacion estandar 3.15,
indicandonos que habitualmente tienen una buena Calidad del Servicio

Académico en la Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios, 2024.

Tabla 15
Estadisticos Descriptivos para la Variable Satisfaccion de los Estudiantes

con sus Dimensiones

Desviacion

N Minimo Maximo Media Estandar
SATISFACCION DE LOS 203 41,00 76,00 59,6552 8,63675
ESTUDIANTES
LABOR DOCENTE 203 11,00 30,00 19,4926 3,79730
INFRAESTRUCTURA PARA 203 9,00 28,00 20,7389 4,13699
EL APRENDIZAJE
EVALUACION DEL 203 13,00 25,00 19,4236 2,25323
APRENDIZAJE
N valido (por lista) 203

Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

En la tabla, se observa en la variable Satisfaccion de los Estudiantes el nivel
es Bueno considerando que lo encontramos con la media de 59.65 en
relacion a los 75 puntos estimado en un momento perfecto, representando el
79.54%, Indicandonos que los estudiantes perciben de forma apropiada la
labor docente, la infraestructura para el aprendizaje y la evaluacién del
aprendizaje, la desviacion estandar es 8,63 representado en forma
adecuadamente diversa. En labor docente, se observa la mediana 19,49
puntos de nivel con relacién al total de 25 puntos, la desviacion estandar 3.79;
en infraestructura para el aprendizaje, se tiene la mediana 20,73 puntos de
nivel con relacion al total de 25 puntos, desviacion estandar 4.13; en
evaluacion del aprendizaje, tiene la mediana 19,42 puntos de nivel con
relacion al total de 25 puntos, desviacidon estandar 2.25, Indicandonos que en
forma habitual hay satisfaccion en los estudiantes de la Universidad Nacional
Amazdnica de Madre de Dios, 2024.
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Tabla 16
Matriz de Correlaciones

CALIDAD DEL SATISFACCION INFRAESTRUCTU EVALUACION
SERVICIO ~ ELEMENTOS  DELOS LABOR  RAPARAEL DEL

ACADEMICO FIABILIDAD SENSIBILIDAD SEGURIDAD EMPATIA TANGIBLES ESTUDIANTES DOCENTE APRENDIZAJE APRENDIZAJE

CALIDAD DEL Correlacion de Pearson 1 ,842™ ,831™ , 784" , 7517 ,605™ , 755" ,699™ 7117 4117

SERVICIO Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

ACADEMICO N 203 203 203 203 203 203 203 203 203 203

FIABILIDAD Correlacion de Pearson ,842™ 1 ,680™ ,552™ ,526™ ,403™ ,633™ ,599™ 611" ,294™

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 203 203 203 203 203 203 203 203 203 203

SENSIBILIDAD Correlacion de Pearson ,831™ ,680™ 1 ,541™ ,531™ ,329™ ,615™ 575" ,555™ , 370

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 203 203 203 203 203 203 203 203 203 203

SEGURIDAD Correlacion de Pearson 784~ ,552" 541~ 1 ,535™ ,393™ ,608™ ,560™ ,559™ , 359"

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 203 203 203 203 203 203 203 203 203 203

EMPATIA Correlacion de Pearson ;751" ,526™ 531" ,635™ 1 ,296™ ,568™ 570" ,529™ ,246™

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 203 203 203 203 203 203 203 203 203 203

ELEMENTOS Correlacion de Pearson ,605™ ,403™ ,329™ ,393™ ,296™ 1 ,460™ ,355™ ,468™ ,304™

TANGIBLES Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 203 203 203 203 203 203 203 203 203 203

SATISFACCION DE Correlacion de Pearson , 755" ,633™ 615~ ,608™ ,568™ ,460” 1 ,882" ,913” ,670™

LOS ESTUDIANTES  Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 203 203 203 203 203 203 203 203 203 203

LABORDOCENTE Correlacion de Pearson ,699™ ,599™ 575" ,560™ ,570" ,355™ ,882™ 1 ,702™ ,407"

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 203 203 203 203 203 203 203 203 203 203

INFRAESTRUCTURA Correlacion de Pearson 711 611" ,555™ ,559™ ,529™ 468" ,913™ , 702" 1 ,481™

PARA EL Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

APRENDIZAJE N 203 203 203 203 203 203 203 203 203 203

EVALUACIONDEL Correlacion de Pearson 411 ,294™ ,370™ ,359™ ,246™ , 304 ,670™ 407 481 1
APRENDIZAJE Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 203 203 203 203 203 203 203 203 203 203

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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PRUEBA DE NORMALIDAD
Para evaluar la normalidad de los datos en esta investigacion, se utilizaron dos
pruebas estadisticas: Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk, siendo los resultados

obtenidos de las variables estudiadas:

Tabla 17
Prueba de Normalidad
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CALIDAD DEL SERVICIO ,056 203 ,200° ,991 203 ,279
ACADEMICO
SATISFACCION DE LOS ,062 203 ,152 ,975 203 ,200
ESTUDIANTES

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Kolmogorov-Smirnov:

Calidad del Servicio Académico: La estadistica es 0.056 con una significacion
(Sig.) de 0.200, indicando que no se rechaza la hipotesis nula de normalidad. Esto
sugiere que los datos se distribuyen normalmente.

Satisfaccion de los Estudiantes: La estadistica es 0.062 con una significacion
de 0.152, indicando también que no se rechaza la hipotesis nula de normalidad.
Por lo tanto, se puede asumir que los datos siguen una distribucion normal.
Shapiro-Wilk:

Calidad del Servicio Académico: La estadistica es 0.991 con una significacion
de 0.279, indicando que no se rechaza la hipétesis nula de normalidad. Esto
confirma que los datos se distribuyen normalmente.

Satisfaccion de los Estudiantes: La estadistica es 0.975 con una significacion
de 0.200, indicando que no se rechaza la hipotesis nula de normalidad. Esto
sugiere que los datos se distribuyen normalmente.

Ambos conjuntos de datos parecen ajustarse a una distribucion normal, dado que
los valores de p no son significativos en las pruebas de normalidad. Los valores
obtenidos son superiores a 0.05 (p>0.05). Por lo tanto, se decidié utilizar pruebas
paramétricas y se procedid a emplear la prueba estadistica paramétrica de

Correlacion de Pearson.
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4.2. PRUEBAS DE HIPOTESIS

4.21. PRUEBA ESTADISTICA PARA DEMOSTRAR LA HIPOTESIS
GENERAL
La calidad del servicio académico se relaciona significativamente con la

satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional Amazonica de
Madre de Dios, 2024.

Tabla 18
Correlacion entre la Variable Calidad del Servicio Académico y la

Variable Satisfaccion de los Estudiantes

CALIDAD DEL = SATISFACCION

SERVICIO DE LOS

ACADEMICO = ESTUDIANTES

CALIDAD DEL SERVICIO Correlacion de Pearson 1 ,755™

ACADEMICO Sig. (bilateral) ,000

N 203 203

SATISFACCION DE LOS Correlacion de Pearson , 755" 1
ESTUDIANTES Sig. (bilateral) ,000

N 203 203

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

Interpretacion

La correlacion entre Calidad del Servicio Académico y Satisfaccion de los
Estudiantes es de 0.755, lo que indica una correlacion positiva fuerte. Esto sugiere
gue a medida que aumenta la calidad del servicio académico, también aumenta la
satisfaccion de los estudiantes.

El valor de p es 0.000, lo cual es menor que 0.01, indicando que la correlacion es
estadisticamente significativa al nivel del 1% (p < 0.01). Esto significa que hay una
probabilidad muy baja de que esta correlacion haya ocurrido por azar.

El analisis se basa en 203 observaciones, lo que proporciona una base sodlida

para la confiabilidad de los resultados.



Existe una fuerte y significativa correlacion positiva entre la calidad del servicio
académico y la satisfaccion de los estudiantes en la Universidad Nacional
Amazédnica de Madre de Dios. Este hallazgo sugiere que mejoras en la calidad del
servicio académico estan asociadas con un mayor nivel de satisfaccion entre los

estudiantes.

Tabla 19

Resumen del modelo entre las dos variables

R cuadrado Error estdndar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 ,7552 ,570 ,568 5,67434

a. Predictores: (Constante), CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO

Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

Interpretacion del Modelo

El valor de R es 0.755, indicando una fuerte correlacion positiva entre la calidad
del servicio académico y la satisfaccion de los estudiantes. Este valor confirma
que existe una relacion significativa entre estas dos variables.

El valor de R cuadrado es 0.570, lo que significa que el 57% de la variabilidad en
la satisfaccion de los estudiantes puede ser explicada por la calidad del servicio
académico. Este es un porcentaje considerable, sugiriendo que la calidad del
servicio académico es un buen predictor de la satisfaccion de los estudiantes.

El valor de R cuadrado ajustado es 0.568, que es muy similar al valor de R
cuadrado. Esto indica que el modelo se ajusta bien a los datos y que la inclusién
de variables adicionales en el modelo no mejoraria significativamente el poder
explicativo del modelo.

El error estandar de la estimacion es 5.67434. Este valor proporciona una medida
de la precision de las predicciones realizadas por el modelo. Un error estandar
menor indica predicciones mas precisas, aunque este valor debe interpretarse en

el contexto de la escala de la variable dependiente.

El modelo de regresion indica que la calidad del servicio académico es un fuerte

predictor de la satisfaccion de los estudiantes. Con un R cuadrado de 0.570,
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podemos concluir que una proporcion significativa de la variabilidad en la
satisfaccion de los estudiantes puede ser explicada por la calidad del servicio
académico. El fuerte valor de R refuerza la existencia de una relacion positiva
significativa entre las dos variables, y el valor ajustado de R cuadrado sugiere que

el modelo es robusto y bien ajustado a los datos.

Tabla 20

Anova?@ entre las dos variables

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 8596,032 1 8596,032 266,973 ,000P
Residuo 6471,830 201 32,198
Total 15067,862 202

a. Variable dependiente: SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES
b. Predictores: (Constante), CALIDAD DEL SERVICIO ACADEMICO

Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

Interpretacion del ANOVA

La suma de cuadrados para la regresion es 8596.032. Esto representa la
variabilidad en la satisfaccion de los estudiantes que puede ser explicada por el
modelo, es decir, por la calidad del servicio académico.

La suma de cuadrados del residuo es 6471.830. Esta cifra refleja la variabilidad en
la satisfaccion de los estudiantes que no esta explicada por el modelo.

La suma total de cuadrados es 15067.862. Esta cifra representa la variabilidad
total en la satisfaccion de los estudiantes, tanto explicada como no explicada por
el modelo.

El valor F es 266.973. Este valor indica la relacién entre la variabilidad explicada
por el modelo y la variabilidad no explicada. Un valor F alto sugiere que el modelo
de regresion es significativo.

El valor de p es 0.000, que es menor que el umbral comun de 0.05. Esto indica
que la relacion entre la calidad del servicio académico y la satisfaccion de los

estudiantes es estadisticamente significativa.
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El ANOVA muestra que el modelo de regresion, que incluye la calidad del servicio
académico como predictor, explica una proporcién significativa de la variabilidad
en la satisfaccion de los estudiantes. El valor F de 266.973 y el valor de p menor a
0.01 demuestran que el modelo es altamente significativo y que la calidad del
servicio académico tiene un impacto significativo en la satisfaccion de los
estudiantes. Esto refuerza la validez del modelo y confirma que la calidad del

servicio académico es un predictor importante de la satisfaccion estudiantil.

Tabla 21

Coeficientes? entre las dos variables

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados t Sig.
Modelo B Desv. Error Beta
1 (Constante) 7,554 3,213 2,351 ,020
CALIDAD DEL SERVICIO ,460 ,028 ,755 16,339 ,000

ACADEMICO

a. Variable dependiente: SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES

Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

El coeficiente no estandarizado para la Calidad del Servicio Académico es 0,460,
lo que significa que, por cada unidad de aumento en la Calidad del Servicio
Académico, se espera un incremento de 0,460 unidades en la Satisfaccion de los
Estudiantes, manteniendo constantes todas las demas variables.

El coeficiente estandarizado (Beta) es 0,755, lo que indica una relacion positiva y
fuerte entre la Calidad del Servicio Académico y la Satisfaccion de los
Estudiantes.

El valor t para el coeficiente de Calidad del Servicio Académico es 16,339, y la
significancia (Sig.) es 0,000, lo que indica que esta relacion es altamente
significativa y que la Calidad del Servicio Académico tiene un impacto notable en

la Satisfaccion de los Estudiantes.
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Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

La Figura 1 muestra una clara relacion entre la curva de la funcién y el diagrama
de dispersién, indicando una conexion significativa entre la Variable Calidad del
Servicio Académico y la Variable Satisfaccion de los Estudiantes. Este vinculo se
refleja en un coeficiente de determinacion de r? = 0.570, lo que sugiere que
alrededor del 57.00% de la variabilidad en la Satisfaccion de los Estudiantes
puede ser atribuida a la Calidad del Servicio Académico.

Es relevante notar que un aumento en la puntuacion de la Calidad del Servicio
Académico tiende a correlacionarse con un incremento en la puntuacion de
Satisfaccion de los Estudiantes. Esto indica que una mayor calidad en el servicio
generalmente se traduce en una mayor satisfaccion entre los estudiantes. No
obstante, es importante mencionar que otros factores que podrian afectar la

Satisfaccion de los Estudiantes no han sido considerados en este analisis.
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a) Hipotesis Estadisticas:
Hipétesis Alternativa (H):
Hy,:p=10
‘La calidad del servicio académico se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional Amazoénica de Madre
de Dios, 2024”.
Hy:p= 0
‘La calidad del servicio académico no se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional Amazénica de Madre
de Dios, 2024”.

b) Nivel de significacion:
En esta investigacién, el porcentaje de error que consideramos conveniente para

realizar la prueba de hipétesis es de a=0,05.

c) Region Critica:
Sia = 0,05 la regién critica para 201 grados, con n-2 grados de libertad esta dada
por:
RC = {t:t > |1,65247|}

d) Calculo del estadistico de prueba:
El estadistico de prueba sigue una distribucion t de Student con n-2 grados de

libertad cuya ecuacion es:

203-2
t = 40,755 fw = 16.32

e) Decision:
Puesto que el valor calculado t= 16.32 cae en la region de rechazo de Ho,
aceptamos la hipotesis alterna que nos indica que si existe correlacidon entre las

variables analizadas.

f) Conclusion:
Elt = 16,32 se encuentra fuera de la franja de aceptacion de la Ho (-1.65247< tc<
1.65247), y se rechaza, del mismo modo el coeficiente de correlacion de las dos
variables es 0,755 indicandonos una correspondencia especifica, siendo el nivel
de confianza 95%, el coeficiente de determinacion R cuadrado 0,570, es decir el

57.00% de las variabilidades observadas en la segunda variable Satisfaccion de
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los Estudiantes vienen a ser explicadas por las variaciones de la primera variable
Calidad del Servicio Académico. Siendo p=0,000 con una significancia inferior al
5%, el estandar de regresion lineal entre ambas variables estudiadas es
adecuada, lo que nos indica que, la calidad del servicio académico se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad

Nacional Amazonica de Madre de Dios, 2024.

4.2.2. PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICAS.
4.2.2.1. Hipotesis Especifica 1

HE1 La fiabilidad de la calidad del servicio académico se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los estudiantes de la

Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios.

Ho4 La fiabilidad de la calidad del servicio académico no se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los estudiantes de la

Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios.

Tabla 22
Correlacion entre la Dimension Fiabilidad y la Variable Satisfaccion de los
Estudiantes
SATISFACCION DE
FIABILIDAD LOS ESTUDIANTES
FIABILIDAD Correlacion de Pearson 1 ,633™
Sig. (bilateral) ,000
N 203 203
SATISFACCION DE LOS Correlacion de Pearson ,633™ 1
ESTUDIANTES Sig. (bilateral) ,000
N 203 203

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

Interpretacion

El valor de la correlacion entre la dimension de Fiabilidad y la Satisfaccion de los
Estudiantes es 0.633, indicando una correlacion positiva moderada a fuerte. Esto
sugiere que una mayor percepcion de fiabilidad en el servicio se asocia con una

mayor satisfaccion entre los estudiantes.
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El valor de p es 0.000, que es menor que el umbral de 0.01. Esto significa que la
correlacion es estadisticamente significativa, indicando que la relacién observada
entre la fiabilidad y la satisfaccion no es probable que haya ocurrido por azar.

El analisis se basa en 203 observaciones para ambas variables, proporcionando

una base solida para los resultados obtenidos.

La dimensidon de Fiabilidad muestra una correlacion positiva significativa con la
Satisfaccion de los Estudiantes. El valor de correlacion de 0.633 indica que a
medida que aumenta la percepcidon de fiabilidad en el servicio, también tiende a
aumentar la satisfaccion de los estudiantes. La significancia estadistica refuerza la
robustez de esta relacion, sugiriendo que mejorar la fiabilidad del servicio podria

contribuir positivamente a la satisfaccion estudiantil.

Tabla 23
Resumen del Modelo entre la Dimension Fiabilidad y la Variable Satisfaccion de los
Estudiantes
R cuadrado Error estandar de
Modelo R R cuadrado ajustado la estimacion
1 ,6332 /400 397 6,70606

a. Predictores: (Constante), FIABILIDAD

Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

Interpretacion del Modelo

El valor de R es 0.633, lo que indica una correlacion positiva moderada a fuerte
entre la dimension de Fiabilidad y la Satisfaccion de los Estudiantes. Esto sugiere
qgue existe una relacién significativa entre la fiabilidad del servicio y la satisfaccion
de los estudiantes.

El valor de R cuadrado es 0.400. Esto significa que el 40.0% de la variabilidad en
la Satisfaccion de los Estudiantes puede ser explicada por la dimensién de
Fiabilidad. Este porcentaje indica un nivel considerable de explicacién, aunque no
exhaustivo.

El valor de R cuadrado ajustado es 0.397. Esta cifra ajusta el R cuadrado para el
numero de predictores en el modelo, proporcionando una estimacidon mas precisa

de la cantidad de variabilidad explicada por la Fiabilidad. El valor ajustado cercano
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al R cuadrado sugiere que el modelo se ajusta bien a los datos sin sobre
ajustarse.

El error estandar de la estimacion es 6.70606. Este valor mide la precision de las
predicciones realizadas por el modelo. Un error estdndar mas bajo indica
predicciones mas precisas, aunque este valor debe interpretarse en el contexto de

la escala de la variable dependiente.

El modelo de regresion muestra que la dimension de Fiabilidad tiene un impacto
significativo en la Satisfaccion de los Estudiantes, con un R cuadrado de 0.400
indicando que el 40% de la variabilidad en la satisfaccién puede ser explicada por
la fiabilidad del servicio. El valor de R refleja una relacion positiva moderada a
fuerte, y el error estandar proporciona una medida de la precision de las
predicciones del modelo. En general, mejorar la fiabilidad del servicio tiene un
impacto positivo en la satisfaccion estudiantil, aunque hay otros factores que
también podrian influir en la satisfaccion de los estudiantes que no se han

considerado en este analisis.

Tabla 24

Anova?@ entre la Dimension Fiabilidad y la Variable Satisfaccion de los Estudiantes

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 6028,637 1 6028,637 134,055 ,000P
Residuo 9039,225 201 44971
Total 15067,862 202

a. Variable dependiente: SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES
b. Predictores: (Constante), FIABILIDAD

Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

Interpretacion del ANOVA

La suma de cuadrados para la regresion es 6028.637. Esto refleja la cantidad de
variabilidad en la satisfaccion de los estudiantes que se explica por la dimension
de Fiabilidad.

La suma de cuadrados del residuo es 9039.225. Este valor representa la
variabilidad en la satisfaccién de los estudiantes que no se explica por el modelo,

es decir, la variabilidad no explicada por la Fiabilidad.
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La suma total de cuadrados es 15067.862, representando la variabilidad total en la
satisfaccion de los estudiantes, tanto explicada como no explicada por el modelo.
El valor F es 134.055. Este valor indica la relacion entre la variabilidad explicada
por el modelo y la variabilidad no explicada. Un valor F alto sugiere que el modelo
de regresion es significativo.

El valor de p es 0.000, que es menor que el umbral comun de 0.05. Esto indica
que la relacién entre la dimension de Fiabilidad y la Satisfaccion de los

Estudiantes es estadisticamente significativa.

El ANOVA muestra que el modelo de regresion, que incluye la dimension de
Fiabilidad como predictor, explica una parte significativa de la variabilidad en la
Satisfaccion de los Estudiantes. Con un valor F de 134.055 y un valor de p menor
a 0.01, el modelo es altamente significativo, indicando que la Fiabilidad tiene un
impacto significativo en la satisfaccion estudiantil. Esto refuerza la validez del
modelo y confirma que la Fiabilidad es un predictor importante de la Satisfaccién

de los Estudiantes.

Figura 2

Dimension Fiabilidad y la Variable Satisfaccion de los Estudiantes
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En la grafica mostrada en la Figura 2, se observa una clara conexién entre la
Dimension Fiabilidad y la Satisfaccion de los Estudiantes. La curva que se ajusta
al diagrama de dispersion indica una tendencia significativa, sugiriendo que la
fiabilidad en los servicios influye considerablemente en la satisfaccion de los
estudiantes.

El coeficiente de determinacion, con un valor de r* = 0400, indica que
aproximadamente el 40.00% de la variabilidad en la Satisfaccion de los
Estudiantes puede ser explicada por la Fiabilidad. Esto sugiere que una
percepcion positiva de la fiabilidad en los servicios esta estrechamente
relacionada con un mayor nivel de satisfaccion.

Estos resultados subrayan la importancia de asegurar altos niveles de fiabilidad en
la prestacion de servicios, ya que esto tiene un impacto positivo en la satisfaccion
de los estudiantes. Mejorar la fiabilidad en los servicios probablemente
incrementara la satisfaccion general, destacando asi la relevancia de esta

dimension en la Calidad del Servicio Académico.

Nivel de significacion:

En esta investigacion, el porcentaje de error que consideramos conveniente
para realizar la prueba de hipétesis es de a=0,05.

Regién Critica:

Sia = 0,05 |a region critica para 201 grados, con n-2 grados de libertad esta
dada por:

RC = {t:t > |1,65247|}

Calculo del estadistico de prueba:
El estadistico de prueba sigue una distribucion t de Student con n-2 grados de

libertad cuya ecuacion es:

203-2
t = 10,633 fm = 11,59

Resumen de datos:

Nivel de Estadistica de Grado de Valor critico Valor
significancia prueba libertad calculado

0.05 "t" Student 201 -1.65247<tc<1.65247 11,59
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Region de Resion d
id egion de
Region de Aceptacion Reiazo
Rechazo
t= _
-1.65247  © = 1.65247

El valor de t obtenido para la relacién entre Fiabilidad y Satisfaccion de los
Estudiantes de la Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios es 11,59,
que es mayor que 1.65247. Esto se encuentra en la zona de rechazo de la

hipétesis nula, por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna.

Justificacion y decisién

El valor de t = 11,59 se encuentra fuera del intervalo para aceptar la hipotesis
nula (-1.65247 < tc < 1.65247), por lo que se rechaza. El coeficiente de
correlacion entre la dimensién y la variable es 0,633, indicando una correlacion
significativa con un nivel de confianza del 95%. El coeficiente de determinacion
R cuadrado es 0,400, lo que significa que el 40% de las variaciones observadas
en la Satisfaccion de los Estudiantes pueden explicarse por las variaciones en
la dimension Fiabilidad. El valor de p = 0,000, siendo inferior al 5%, y el
estandar de regresion lineal entre la dimension y la variable son adecuados, lo
que indica una relacion significativa entre la Dimension Fiabilidad y la
Satisfaccion de los Estudiantes de la Universidad Nacional Amazonica de
Madre de Dios.

4.2.2.2. Hipétesis Especifica 2

HE. La sensibilidad de la calidad del servicio académico se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los estudiantes de la

Universidad Nacional Amazdénica de Madre de Dios.

Ho, La sensibilidad de la calidad del servicio académico no se
relaciona significativamente con Ila satisfaccion de los
estudiantes de la Universidad Nacional Amazonica de Madre de

Dios
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Presentamos la siguiente tabla donde:

Tabla 25
Correlaciones entre la Dimension Sensibilidad y la Variable

Satisfaccion de los Estudiantes

SATISFACCION DE
SENSIBILIDAD LOS ESTUDIANTES

SENSIBILIDAD Correlacion de Pearson 1 ,615™
Sig. (bilateral) ,000
N 203 203
SATISFACCION DE LOS Correlacion de Pearson ,615™ 1
ESTUDIANTES Sig. (bilateral) ,000
N 203 203

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

La correlacion entre la dimension de Sensibilidad y la Satisfacciéon de los
Estudiantes es 0.615. Este valor indica una correlacion positiva moderada a
fuerte, sugiriendo que un aumento en la sensibilidad percibida en el servicio esta
asociado con un incremento en la satisfaccidon de los estudiantes.

El valor de p es 0.000, que es inferior al umbral de 0.01. Esto indica que la
correlacidon observada es estadisticamente significativa, lo que refuerza que la
relacion entre Sensibilidad y Satisfaccion de los Estudiantes no es aleatoria.

El andlisis se realizd con 203 observaciones para ambas variables,

proporcionando una base robusta para los resultados obtenidos.

La correlacion entre Sensibilidad y Satisfaccién de los Estudiantes muestra una
relacion positiva y significativa. El valor de correlacion de 0.615 sugiere que a
medida que la sensibilidad en el servicio mejora, la satisfaccion de los estudiantes
tiende a aumentar. La significancia estadistica refuerza la importancia de la
Sensibilidad en la determinacién de la satisfaccion estudiantil, indicando que
aspectos como la atencion y empatia en el servicio tienen un impacto importante

en la experiencia de los estudiantes.
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Tabla N° 26
Resumen del Modelo entre la Dimension Sensibilidad y la Variable Satisfaccion de

los Estudiantes

R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 ,6152 ,379 ,376 6,82508

a. Predictores: (Constante), SENSIBILIDAD

Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

Interpretacion del Modelo

El valor de R es 0.615, indicando una correlacion positiva moderada a fuerte entre
la dimensidén de Sensibilidad y la Satisfaccion de los Estudiantes. Esto sugiere que
existe una relacion significativa donde una mayor sensibilidad en el servicio esta
asociada con una mayor satisfaccion.

El valor de R cuadrado es 0.379. Esto indica que el 37.9% de la variabilidad en la
Satisfaccion de los Estudiantes puede ser explicada por la Dimension
Sensibilidad. Este porcentaje muestra que una parte considerable de la
variabilidad en la satisfaccion puede atribuirse a la sensibilidad, aunque también
hay otros factores influyentes.

El valor de R cuadrado ajustado es 0.376. Esta cifra ajusta el R cuadrado en
funcion del numero de predictores en el modelo, proporcionando una medida mas
precisa de la cantidad de variabilidad explicada. El valor ajustado es ligeramente
menor, lo que indica una buena adecuacion del modelo sin sobreajustar.

El error estandar de la estimacion es 6.82508. Este valor refleja la precision de las
predicciones del modelo; un valor mas bajo indica predicciones mas precisas. En
este caso, el error estandar debe ser interpretado en el contexto de la escala de la

variable dependiente.

El modelo de regresidon muestra que la Dimension Sensibilidad tiene un impacto
significativo en la Satisfaccion de los Estudiantes, con un R cuadrado de 0.379
que indica que aproximadamente el 38% de la variabilidad en la satisfaccion

puede ser explicada por la sensibilidad en el servicio. El valor de R refleja una
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relacion positiva moderada a fuerte, y el error estandar proporciona una medida
de la precision de las predicciones del modelo. En general, mejorar la sensibilidad
en los servicios puede incrementar la satisfaccion estudiantil, resaltando la

importancia de esta dimension en la gestion de la Calidad del Servicio Académico.

Tabla 27
Anova? entre la Dimension Sensibilidad y la Variable Satisfaccion de los
Estudiantes
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 5704,929 1 5704,929 122,471 ,0000
Residuo 9362,933 201 46,582
Total 15067,862 202

a. Variable dependiente: SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES
b. Predictores: (Constante), SENSIBILIDAD

Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

Interpretacion del ANOVA

La suma de cuadrados para la regresion es 5704,929. Este valor refleja la
cantidad de variabilidad en la Satisfaccion de los Estudiantes que se puede
explicar por la Dimensién Sensibilidad.

La suma de cuadrados del residuo es 9362,933. Esto representa la variabilidad en
la Satisfaccion de los Estudiantes que no es explicada por el modelo, es decir, la
variabilidad que queda después de considerar la Sensibilidad.

La suma total de cuadrados es 15067,862, que incluye toda la variabilidad en la
Satisfaccion de los Estudiantes, tanto explicada como no explicada por el modelo.
El valor F es 122,471. Este valor indica la relacion entre la variabilidad explicada
por el modelo y la variabilidad no explicada. Un valor F alto sugiere que el modelo
de regresion es altamente significativo.

El valor de p es 0.000, que es menor que el umbral comun de 0.05. Esto indica
que la relacion entre la Dimension Sensibilidad y la Satisfaccion de los

Estudiantes es estadisticamente significativa.

El analisis de ANOVA revela que el modelo de regresion, que incluye la

Dimension Sensibilidad como predictor, es altamente significativo en la explicacion
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de la variabilidad en la Satisfaccion de los Estudiantes. Con un valor F de 122,471
y un valor p menor a 0.01, el modelo muestra una influencia significativa,
indicando que la Sensibilidad tiene un impacto considerable en la satisfaccion de
los estudiantes. Esto refuerza la validez del modelo y confirma que la Sensibilidad

es un predictor importante para la Satisfaccion de los Estudiantes.

Figura 3

Dimension Sensibilidad y la Variable Satisfaccion de los Estudiantes
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En la Figura 3, se evidencia una clara correspondencia entre la curva ajustada
y el diagrama de dispersion, lo cual sugiere una relacion significativa entre la
Dimension Sensibilidad y la Variable Satisfaccion de los Estudiantes. La
disposicion de los puntos en el diagrama muestra una tendencia positiva,
indicando que un aumento en la puntuacion de Sensibilidad esta asociado con
un incremento en la puntuacidn de Satisfaccion de los Estudiantes. Este
hallazgo es respaldado por un coeficiente de determinacién de r? = 0.379, lo
que significa que aproximadamente el 37.9% de la variabilidad en la
Satisfaccion de los Estudiantes puede ser atribuida a la variabilidad en
Sensibilidad.
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Nivel de significacion:

70

En esta investigacion, el porcentaje de error que consideramos conveniente

para realizar la prueba de hipotesis es de a=0,05.

Regién Critica:

Si @ = 0,05 la region critica para 201 grados, con n-2 grados de libertad esta

dada por:
RC = {t:t > |1,65247|}

Calculo del estadistico de prueba:

El estadistico de prueba sigue una distribucion t de Student con n-2 grados de

libertad cuya ecuacion es:

203-2
t = 40,615 fm = 11,05

Resumen de datos:
Nivel de Estadistica de Grado de Valor critico Valor
significancia prueba libertad calculado
0.05 "t" Student 201 -1.65247<tc<1.65247 11,05

Nota: Elaboracion Propia

—

Region de Region d
Region de Aceptacion RZE;“;;D e
Rechazo
t=.1.65247 0 t= 1.65247

El valor de t obtenido para la dimension Sensibilidad y la variable Satisfaccion

de los Estudiantes en la Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios es

11,05, lo cual es mayor que 1.65247. Esto se encuentra en la region para

rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alternativa.

Justificacion y decisién

El valor de t = 11,05 se encuentra fuera del rango para aceptar la Ho (-1.65247

< tc < 1.65247), por lo que se rechaza la hipétesis nula. Asimismo, el

coeficiente de correlacién entre la dimension Sensibilidad y la variable



Satisfaccion de los Estudiantes es 0,615, indicando una correlacion significativa
con un nivel de confianza del 95%. El coeficiente de determinacion R cuadrado
es 0,379, lo que significa que el 37.90% de la variabilidad en la Satisfaccion de
los Estudiantes puede explicarse por las variaciones en la dimension
Sensibilidad. Con un valor de p = 0,000, que es inferior al 5% de significancia,
el modelo de regresion lineal entre la dimension y la variable estudiada es
adecuado. Esto sugiere una relacion significativa entre la dimension
Sensibilidad y la Satisfaccion de los Estudiantes en la Universidad Nacional

Amazonica de Madre de Dios.

4.2.2.3. Hipoétesis Especifica 3

HE; La seguridad de la calidad del servicio académico se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los estudiantes de la

Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios.

Hos La seguridad de la calidad del servicio académico no se
relaciona significativamente con la satisfaccion de los

estudiantes de la Universidad Nacional Amazonica de Madre de

Dios.
Tabla 28
Correlaciones entre la Dimension Sequridad y la Variable Satisfaccion de los
Estudiantes
SATISFACCION DE
SEGURIDAD = LOS ESTUDIANTES
SEGURIDAD Correlacion de Pearson 1 ,608™
Sig. (bilateral) ,000
N 203 203
SATISFACCION DE LOS Correlacion de Pearson ,608™ 1
ESTUDIANTES Sig. (bilateral) ,000
N 203 203

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

La correlacion entre la Dimension Seguridad y la Satisfaccion de los Estudiantes

es de 0.608, lo que indica una relacién positiva moderada a fuerte. Esto sugiere
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que a medida que la percepcidn de seguridad en los servicios mejora, también lo
hace la satisfaccion de los estudiantes.

El valor p es 0.000, que es menor al umbral de 0.01. Esto confirma que la
correlacién observada es estadisticamente significativa, sefialando que la relacion
entre la Seguridad y la Satisfaccion de los Estudiantes no es casual.

El analisis se basa en 203 observaciones para ambas variables, proporcionando

una base solida para los resultados.

La correlacion entre la Dimension Seguridad y la Satisfaccion de los Estudiantes
muestra una relacion positiva significativa. Con un valor de correlacion de 0.608,
se indica que mejorar la percepcion de seguridad en el entorno académico tiende
a aumentar la satisfaccion de los estudiantes. La significacion estadistica resalta
la importancia de la seguridad en la satisfaccion general de los estudiantes,
indicando que una mayor seguridad puede contribuir significativamente a una

experiencia estudiantil mas positiva.

Tabla N° 29
Resumen del Modelo entre la Dimension Seguridad y la Variable Satisfaccion

de los Estudiantes

R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 ,6082 ,369 ,366 6,87702

a. Predictores: (Constante), SEGURIDAD

Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

Interpretacion del Modelo

El valor de R es 0.608, indicando una correlacion positiva moderada entre la
Dimensién Seguridad y la Satisfaccion de los Estudiantes. Esto refleja que hay
una relacién significativa en la que mayores niveles de percepcion de seguridad
estan asociados con una mayor satisfaccion de los estudiantes.

El valor de R cuadrado es 0.369. Esto significa que aproximadamente el 36.9%
de la variabilidad en la Satisfaccion de los Estudiantes puede ser explicada por
la Dimensidén Seguridad. Este porcentaje sugiere que la seguridad es un factor
importante que contribuye a la satisfaccion, aunque hay otros factores también

influyentes.
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El valor de R cuadrado ajustado es 0.366. Este valor proporciona una
estimacion ajustada del R cuadrado, teniendo en cuenta el numero de
predictores en el modelo. Un valor ajustado cercano al R cuadrado indica que el
modelo es adecuado y que la inclusién de la Dimensiéon Seguridad como
predictor es valida.

El error estandar de la estimacion es 6.87702. Este valor indica la precisién de
las predicciones realizadas por el modelo. Un error estandar mas bajo sugiere
predicciones mas exactas, aunque su interpretacion debe ser considerada en el

contexto de la escala de la variable dependiente.

El modelo de regresidn revela que la Dimensidn Seguridad tiene una relacion
significativa con la Satisfaccion de los Estudiantes, con un R cuadrado de 0.369
gue indica que alrededor del 37% de la variabilidad en la satisfaccién puede
atribuirse a la percepcion de seguridad. La correlacion positiva reflejada en el
coeficiente R y la significacion del modelo resaltan la importancia de la
seguridad en la experiencia estudiantil. Mejorar la percepcion de seguridad en
los servicios puede tener un impacto considerable en aumentar la satisfaccion

de los estudiantes.

Tabla 30
Anova? entre la Dimension Seguridad y la Variable Satisfaccion de los
Estudiantes
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 5561,901 1 5561,901 117,604 ,000b
Residuo 9505,961 201 47,293
Total 15067,862 202

a. Variable dependiente: SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES
b. Predictores: (Constante), SEGURIDAD

Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

Interpretacion del ANOVA

La suma de cuadrados para la regresion es 5561,901. Este valor representa la
cantidad de variabilidad en la Satisfaccion de los Estudiantes que se puede

explicar por la Dimensiéon Seguridad.

73



70,00

60,00

50,00

La suma de cuadrados del residuo es 9505,961, reflejando la variabilidad en la
Satisfaccion de los Estudiantes que no se explica por el modelo.

La suma total de cuadrados es 15067,862, que incluye toda la variabilidad en la
Satisfaccion de los Estudiantes.

El valor F es 117,604. Este valor indica la relacion entre la variabilidad
explicada por el modelo y la variabilidad no explicada. Un valor F alto sugiere
que el modelo de regresion es significativamente relevante.

El valor de p es 0.000, que es menor que el umbral comun de 0.05. Esto indica
que la relacion entre la Dimension Seguridad y la Satisfaccion de los

Estudiantes es estadisticamente significativa.

El analisis ANOVA muestra que el modelo de regresidn, que incluye la
Dimensién Seguridad como predictor, es altamente significativo en la
explicacion de la variabilidad en la Satisfaccion de los Estudiantes. Con un valor
F de 117,604 y un valor p inferior a 0.01, se confirma que la Dimension
Seguridad tiene una influencia importante en la Satisfaccién de los Estudiantes.
Esto resalta la importancia de la percepcidon de seguridad como un factor clave

para mejorar la satisfaccion estudiantil.

Figura 4

Dimension Seguridad y la Variable Satisfaccion de los Estudiantes
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En la Figura 4, se evidencia una clara alineacion entre la curva ajustada y el
diagrama de dispersién, lo que sugiere una relacién sélida entre la Dimension
Seguridad y la Satisfaccidn de los Estudiantes. El coeficiente de determinacion
de r? = 0,369 indica que aproximadamente el 36,9% de la variabilidad en la
Satisfaccion de los Estudiantes puede ser atribuida a la Dimension Seguridad.
Esto implica que, a medida que mejora la percepcion de seguridad, también
aumenta la satisfaccion de los estudiantes. En otras palabras, una mayor
sensacion de seguridad en el servicio o producto se correlaciona con un

incremento en la satisfaccidén general de los usuarios.

Nivel de significacion:
En esta investigacion, el porcentaje de error que consideramos conveniente

para realizar la prueba de hipotesis es de a=0,05.
Regién Critica:
Si @ = 0,05 la region critica para 201 grados, con n-2 grados de libertad esta

dada por:
RC = {t:t > |1,65247|}

Calculo del estadistico de prueba:
El estadistico de prueba sigue una distribucion t de Student con n-2 grados de

libertad cuya ecuacion es:

203-2
t = +10,608 fm = 10,85

Resumen de datos:
Nivel de Estadisticade  Gradode Valor critico Valor
significancia prueba libertad calculado
0.05 "t" Student 201 -1.65247<tc<1.65247 10,85

Lo ubicamos en la campana de Gauss:

Region de Reaion d
e Aceptacion egion de
Region de P Rechazo

Rechazo

1.65247 0 t=1.65247



El valor de t encontrado para la dimension Seguridad y la variable Satisfaccion
de los Estudiantes de la Universidad Nacional Amazédnica de Madre de Dios es
10,85, el cual es mayor que 1.65247. Esto se encuentra en el rango que

permite rechazar la hipétesis nula, por lo que se acepta la hipotesis alternativa.

Justificacion y decision

El t = 10,85 se situa fuera del rango para aceptar la Ho (-1.65247 < tc <
1.65247), por lo que se rechaza. De igual manera, el coeficiente de correlacion
entre la dimension y la variable es 0,608, lo que indica una correlacion
significativa con un nivel de confianza del 95%. El coeficiente de determinacion
R cuadrado es 0,369, es decir, el 36.90% de la variabilidad observada en la
variable Satisfaccidén de los Estudiantes puede ser explicada por las variaciones
en la Dimension Seguridad. El valor de p = 0,000, con una significancia inferior
al 5%, sugiere que la relacion entre la dimensidén y la variable estudiada es
adecuada, lo que indica una correlacion significativa entre Seguridad y
Satisfaccion de los Estudiantes en la Universidad Nacional Amazoénica de
Madre de Dios.

4.2.2.3. Hipoétesis Especifica 4

HEs4 La empatia de la calidad del servicio académico se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los estudiantes de la

Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios.

Hos La empatia de la calidad del servicio académico no se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los estudiantes de la

Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios.
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Tabla 31
Correlaciones entre la Dimension Empatia y la Variable Satisfaccion de los
Estudiantes
SATISFACCION DE
EMPATIA  LOS ESTUDIANTES
EMPATIA Correlacion de Pearson 1 ,568™
Sig. (bilateral) ,000
N 203 203
SATISFACCION DE LOS Correlacion de Pearson ,568" 1
ESTUDIANTES Sig. (bilateral) ,000
N 203 203

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

Interpretacion

La correlacion entre la Dimensidn Empatia y la Satisfaccion de los Estudiantes es
0.568, lo que indica una relacién positiva moderada. Esto sugiere que cuando
aumenta la empatia percibida en el servicio, también lo hace la satisfaccion de los
estudiantes.

El valor p es 0.000, que es significativamente menor que 0.01. Esto confirma que
la relacion entre la empatia y la satisfaccion es estadisticamente significativa.

El analisis se basa en 203 observaciones para ambas variables, lo que

proporciona una base sélida para los resultados.

La correlacién observada entre la Dimensiéon Empatia y la Satisfaccion de los
Estudiantes muestra una relacidn positiva significativa. Con un valor de
correlacién de 0.568, se concluye que una mayor empatia por parte del personal o
en el servicio esta asociada con una mayor satisfaccién entre los estudiantes. La
significacion estadistica refuerza la importancia de la empatia en la satisfaccion
estudiantil, sugiriendo que mejorar la empatia puede tener un impacto positivo en

la experiencia de los estudiantes.
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Tabla N° 32
Resumen del Modelo entre la Dimensién Empatia y la Variable Satisfaccion de

los Estudiantes

R cuadrado Error estandar dela
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 ,5682 ,322 319 7,12743

a. Predictores: (Constante), EMPATIA

Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

Interpretacion

El valor de R es 0.568, lo que indica una relacién positiva moderada entre la
Dimensién Empatia y la Satisfaccion de los Estudiantes.

El coeficiente de determinacién es 0.322. Esto significa que aproximadamente el
32.2% de la variabilidad en la Satisfaccion de los Estudiantes puede ser explicada
por la Dimensién Empatia.

El valor de R cuadrado ajustado es 0.319, que ajusta el R cuadrado por el numero
de predictores en el modelo. Este valor cercano al R cuadrado indica que el
modelo ajusta bien los datos, teniendo en cuenta el numero de variables
predictoras.

El error estandar es 7.12743, que representa la medida de la dispersién de los
valores observados en relacidn con los valores predichos por el modelo. Un menor
error estandar sugiere una mejor precision del modelo en la prediccion de la

Satisfaccion de los Estudiantes.

El analisis de regresidon muestra que la Dimension Empatia tiene una influencia
significativa en la Satisfaccion de los Estudiantes, explicando alrededor del 32.2%
de su variabilidad. Esto indica que, aunque la empatia es un factor importante, hay
otras variables que también influyen en la satisfaccion estudiantil. EI modelo
ajustado proporciona una buena indicacibn de como la empatia afecta la
satisfaccion, y el error estandar sugiere que el modelo tiene una precision

razonable en sus predicciones.
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Tabla 33
Anova? entre la Dimension Empatia y la Variable Satisfaccion de los
Estudiantes
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 4857,021 1 4857,021 95,610 ,000P
Residuo 10210,841 201 50,800
Total 15067,862 202

a. Variable dependiente: SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES
b. Predictores: (Constante), EMPATIA

Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

Interpretacion

Suma de cuadrados de la regresion: 4857.021. Esta medida refleja la
variabilidad en la Satisfaccion de los Estudiantes que es explicada por la
Dimension Empatia.

Grados de libertad (gl) de la regresién: 1. Esto indica que el modelo tiene un
predictor, la Dimension Empatia.

Media cuadratica de la regresiéon: 4857.021, que se obtiene dividiendo la
suma de cuadrados de la regresién por los grados de libertad de la regresion.

F (Estadistico de F): 95.610. Este valor es el cociente entre la media
cuadratica de la regresion y la media cuadratica del residuo. Un valor alto de F
sugiere que el modelo de regresion es significativamente mas efectivo para
predecir la Satisfaccion de los Estudiantes en comparacion con un modelo sin
predictores.

Significacion (Sig.): 0.000. Este valor es menor que el umbral comun de 0.05,
lo que indica que la relaciéon entre la Dimension Empatia y la Satisfaccion de los

Estudiantes es estadisticamente significativa.

El analisis ANOVA muestra que el modelo de regresién, que incluye la
Dimensién Empatia como predictor, es significativo en la prediccion de la
Satisfaccion de los Estudiantes. La significacion estadistica del modelo sugiere
que la Dimension Empatia tiene un impacto considerable en la satisfaccion de

los estudiantes. El alto valor de F indica que la variabilidad en la satisfaccion
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explicada por la empatia es significativamente mayor que la variabilidad no

explicada por el modelo.

Figura 5

Dimension Empatia y la Variable Satisfaccion de los Estudiantes
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Nota: Obtenida con Software SPSS Statistics 22

En la Figura 5, se observa que la conexion entre la Dimension Empatia y la
Variable Satisfaccion de los Estudiantes esta representada por una curva que se
ajusta razonablemente al diagrama de dispersion. Esto sugiere una relacion
existente entre ambas variables. La dispersion de los puntos muestra la
variabilidad en los datos y se alinea con la funcidén curvilinea, indicando una
relacion consistente entre la empatia y la satisfaccion estudiantil.

El coeficiente de determinacion (r?) de 0.322 revela que el 32.2% de la variabilidad
en la satisfaccion de los estudiantes puede ser atribuida a la variabilidad en la
empatia. En otras palabras, una porcion significativa de la variacién en la
satisfaccion de los estudiantes se puede explicar por las diferencias en la empatia.
Esta relacion sugiere que un aumento en la puntuacion de empatia suele coincidir

con un aumento en la satisfaccion de los estudiantes. En consecuencia, se puede
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g)

h)

81

deducir que una mayor empatia por parte del personal que brinda el servicio esta

vinculada a una mayor satisfaccién de los usuarios.

Nivel de significacion:

En esta investigacion, el porcentaje de error que consideramos conveniente para
realizar la prueba de hipétesis es de a=0,05.

Regién Critica:

Si @ = 0,05 la region critica para 201 grados, con n-2 grados de libertad esta dada

por:
RC = {t:t = |1,65247|}

Calculo del estadistico de prueba:
El estadistico de prueba sigue una distribucion t de Student con n-2 grados de

libertad cuya ecuacion es:

203-2
t= i0,568 fm = 9,78

Resumen de datos:

Nivel de Estadistica de Grado de Valor critico Valor
significancia prueba libertad calculado
0.05 "t" Student 201 1.65247<tc<1.65247 9,78

Lo ubicamos en la campana de Gauss:

Region de
Rechazo

= 165247 0 t= 165247

El valor de t encontrado para la dimension Empatia y la variable Satisfaccion de
los Estudiantes de la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios es
9,78, que es mayor que 1,65247, ubicandose en la zona que permite rechazar

la hipotesis nula y aceptar la hipétesis alterna.



j) Justificacién y decision

Elt=9,78 se encuentra fuera del rango para aceptar la hipotesis nula (-1.65247

< tc < 1.65247), por lo que se rechaza. Asimismo, el coeficiente de correlacion

entre la dimension y la variable es 0,568, indicando una correlacion significativa

con un nivel de confianza del 95%. El coeficiente de determinacion R cuadrado

es 0,322, lo que significa que el 32,20% de la variabilidad observada en la

Satisfaccion de los Estudiantes puede explicarse por las variaciones en la

Dimensién Empatia. Con un valor de p=0,000, menor al 5%, y una regresion

lineal adecuada entre la dimensién y la variable estudiada, se puede concluir

que la Empatia se relaciona significativamente con la Satisfaccion de los

Estudiantes en la Universidad Nacional Amazdnica de Madre de Dios.

4.2.2.3. Hipétesis Especifica 5

HEs Los elementos tangibles de la calidad del servicio académico se

relaciona significativamente con la satisfaccion de los
estudiantes de la Universidad Nacional Amazonica de Madre de

Dios.

Hos Los elementos tangibles de la calidad del servicio académico no

Tabla 34

se relaciona significativamente con la satisfaccion de los
estudiantes de la Universidad Nacional Amazoénica de Madre de

Dios.

Correlaciones entre la Dimension Elementos Tangibles y la Variable

Satisfaccién de los Estudiantes

ELEMENTOS = SATISFACCION DE
TANGIBLES  LOS ESTUDIANTES

ELEMENTOS TANGIBLES  Correlacion de Pearson 1 ,460™
Sig. (bilateral) ,000
N 203 203
SATISFACCION DE LOS Correlacion de Pearson ,460" 1
ESTUDIANTES Sig. (bilateral) ,000
N 203 203

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion

Correlacion de Pearson (0.460): Muestra una relacibn moderada entre la
Dimension Elementos Tangibles y la Satisfaccion de los Estudiantes. Un valor de
0.460 sugiere que hay una asociacién positiva; a medida que la percepcién de los
elementos tangibles mejora, también tiende a aumentar la satisfaccion de los
estudiantes.

Significacion (p = 0.000): La significacion bilateral de 0.000 indica que la
correlacion observada es estadisticamente significativa, confirmando que la

relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion no es aleatoria.

La Dimension Elementos Tangibles esta positivamente correlacionada con la
Satisfaccion de los Estudiantes, y esta correlacion es estadisticamente
significativa. Esto implica que los elementos tangibles influyen en la satisfaccion
de los estudiantes, destacando la importancia de este aspecto en la calidad

percibida del servicio.

Tabla N° 35
Resumen del Modelo entre la Dimension Elementos Tangibles y la Variable

Satisfaccién de los Estudiantes

R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion

1 ,4602 211 ,208 7,68827

a. Predictores: (Constante), ELEMENTOS TANGIBLES

Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

Interpretacion

R (Correlacion multiple): 0.460. Indica la fuerza y direccion de la relacion
lineal entre la Dimension Elementos Tangibles y la Satisfaccion de los
Estudiantes. Un valor de 0.460 sugiere una relacion moderada entre estas
variables.

R cuadrado (R?): 0.211. Este valor refleja la proporcion de la variabilidad en la

Satisfaccion de los Estudiantes que puede ser explicada por la Dimensién
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Elementos Tangibles. Es decir, el 21.10% de la variabilidad en la Satisfaccion
de los Estudiantes se puede atribuir a los Elementos Tangibles.

R cuadrado ajustado: 0.208. Este valor ajusta el R cuadrado para el numero
de predictores en el modelo, proporcionando una estimacion mas precisa de la
cantidad de variabilidad explicada por la Dimension Elementos Tangibles al
considerar el tamano de la muestra.

Error estandar de la estimacion: 7.68827. Representa la desviacién estandar
de las predicciones del modelo en comparacién con los valores reales de la
Satisfaccion de los Estudiantes. Un error estandar menor sugiere que el modelo

hace predicciones mas precisas.

El modelo muestra que la Dimensién Elementos Tangibles tiene una influencia
significativa en la Satisfaccion de los Estudiantes, con una proporcion del
21.10% de la variabilidad en la satisfaccion explicada por esta dimension.
Aunque la relacion es moderada, los resultados sugieren que los elementos
tangibles juegan un papel importante en la satisfaccion general de los

estudiantes.

Tabla 36
Anova? entre la Dimension Elementos Tangibles y la Variable Satisfaccion de

los Estudiantes

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 3186,848 1 3186,848 53,914 ,000P
Residuo 11881,014 201 59,110
Total 15067,862 202

a. Variable dependiente: SATISFACCION DE LOS ESTUDIANTES
b. Predictores: (Constante), ELEMENTOS TANGIBLES

Nota: Obtenida con el Software SPSS Statistics 22

Interpretacion

Suma de cuadrados de la regresion: 3186.848. Este valor representa la
variabilidad en la Satisfaccion de los Estudiantes que se explica por la

Dimensién Elementos Tangibles.
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Grados de libertad (gl) de la regresion: 1, indicando que el modelo tiene un
solo predictor, los Elementos Tangibles.

Media cuadratica de la regresion: 3186.848, que se calcula dividiendo la
suma de cuadrados de la regresion por los grados de libertad correspondientes.
F (Estadistico de F): 53.914. Este valor compara la variabilidad explicada por
el modelo con la variabilidad no explicada, sugiriendo que el modelo tiene una
capacidad significativa para predecir la Satisfaccion de los Estudiantes en
comparacién con la variabilidad residual.

Significacion (Sig.): 0.000. Este valor es menor que el umbral comun de 0.05,
lo que indica que la relacién entre la Dimension Elementos Tangibles y la

Satisfaccion de los Estudiantes es estadisticamente significativa.

El analisis ANOVA demuestra que la Dimension Elementos Tangibles tiene un
efecto significativo en la Satisfaccion de los Estudiantes. El alto valor de F y la
significacion estadistica sugieren que la variabilidad en la satisfaccion
estudiantil puede ser de manera significativa explicada por la variabilidad en los
Elementos Tangibles. Esto indica que los elementos tangibles asociados con el

servicio tienen un impacto considerable en la satisfaccion de los estudiantes.

Figura 6

Dimension Elementos Tangibles y la Variable Satisfaccion de los Estudiantes
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En la Figura 6, observamos que la curva ajustada al diagrama de dispersion
refleja de manera adecuada la relacion entre la Dimension Elementos Tangibles
y la Variable Satisfaccion de los Estudiantes. La dispersion de los puntos
sugiere una asociacién positiva entre estas variables, con un coeficiente de
determinacién de r2 = 0.211. Esto implica que aproximadamente el 21.10% de
la variabilidad en la Satisfaccion de los Estudiantes puede ser atribuida a las
puntuaciones en la Dimension Elementos Tangibles.

Estos resultados sugieren que a medida que mejora la puntuacion en
Elementos Tangibles, también tiende a incrementarse la Satisfaccion de los
Estudiantes. En otras palabras, los estudiantes suelen estar mas satisfechos

cuando los elementos tangibles ofrecidos por el servicio son de mayor calidad.

Nivel de significacién:

En esta investigacion, el porcentaje de error que consideramos conveniente
para realizar la prueba de hipotesis es de a=0,05.

Regién Critica:

Si @ = 0,05 la region critica para 201 grados, con n-2 grados de libertad esta
dada por:

RC = {t:t > |1,65247|}

m) Calculo del estadistico de prueba:

El estadistico de prueba sigue una distribucion t de Student con n-2 grados de

libertad cuya ecuacion es:

203-2
t = 10,460 fm = 7,34

n) Resumen de datos:

Nivel de Estadistica de Grado de Valor critico Valor
significancia prueba libertad calculado
0.05 "t" Student 201 -1.65247<tc<1.65247 7,34

—

Region de
Aceptacion

Region de
Rechazo

v 165247 0 t= 165247
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El valor de t encontrado para la dimension Elementos Tangibles y la variable
Satisfaccion de los Estudiantes de la Universidad Nacional Amazonica de
Madre de Dios es 7,34, que es mayor que 1,65247. Esto situa el resultado en la
zona de rechazo de la hipoétesis nula, aceptandose en su lugar la hipétesis

alternativa.

Justificacion y decisiéon

El valor t = 7,34 se encuentra fuera del rango de aceptacion de la Ho (-1.65247
< tc < 1.65247), lo que lleva a su rechazo. Asimismo, el coeficiente de
correlaciéon entre la dimension y la variable es 0,460, indicando una correlacion
significativa con un nivel de confianza del 95%. El coeficiente de determinacion
R cuadrado es 0,211, es decir, el 21.10% de la variabilidad observada en la
Satisfaccion de los Estudiantes puede explicarse por las variaciones en la
Dimensioén Elementos Tangibles. Con un valor de p=0,000, que es inferior al 5%
de significancia, el estandar de regresion lineal entre la dimensién y la variable
estudiada es adecuado. Esto sugiere que los Elementos Tangibles se
relacionan significativamente con la Satisfaccion de los Estudiantes en la

Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios.
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CONCLUSIONES

En la presente investigacion llegamos a las siguientes conclusiones:

Primero.- En los resultados conseguidos, se valida la hipétesis general, es decir, la
calidad del servicio académico se relaciona significativamente con la satisfaccion de
los estudiantes de la Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios, 2024. El t
= 16,32 se encuentra fuera de la franja de aceptacién de la Ho (-1.65247< tc<
1.65247), y se rechaza, del mismo modo el coeficiente de correlacién de las dos
variables es 0,755 indicandonos una correspondencia especifica, siendo el nivel de
confianza 95%, el coeficiente de determinacion R cuadrado 0,570, es decir el
57.00% de las variabilidades observadas en la segunda variable Satisfaccion de los
Estudiantes vienen a ser explicadas por las variaciones de la primera variable
Calidad del Servicio Académico. Siendo p=0,000 con una significancia inferior al

5%, el estandar de regresion lineal entre ambas variables estudiadas es adecuada.

Sequndo.- La fiabilidad de la calidad del servicio académico se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional
Amazonica de Madre de Dios. El valor de t = 11,59 se encuentra fuera del intervalo
para aceptar la hipétesis nula (-1.65247 < tc < 1.65247), por lo que se rechaza. El
coeficiente de correlacion entre la dimension y la variable es 0,633, indicando una
correlacion significativa con un nivel de confianza del 95%. El coeficiente de
determinacion R cuadrado es 0,400, lo que significa que el 40% de las variaciones
observadas en la Satisfaccion de los Estudiantes pueden explicarse por las
variaciones en la dimension Fiabilidad. El valor de p = 0,000, siendo inferior al 5%, y

el estandar de regresion lineal entre la dimension y la variable son adecuados.

Tercero.- La sensibilidad de la calidad del servicio académico se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional
Amazédnica de Madre de Dios. El valor de t = 11,05 se encuentra fuera del rango
para aceptar la Ho (-1.65247 < tc < 1.65247), por lo que se rechaza la hipétesis
nula. Asimismo, el coeficiente de correlacion entre la dimension Sensibilidad y la
variable Satisfaccion de los Estudiantes es 0,615, indicando una correlacion
significativa con un nivel de confianza del 95%. El coeficiente de determinacion R

cuadrado es 0,379, lo que significa que el 37.90% de la variabilidad en la
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Satisfacciéon de los Estudiantes puede explicarse por las variaciones en la
dimension Sensibilidad. Con un valor de p = 0,000, que es inferior al 5% de
significancia, el modelo de regresion lineal entre la dimension y la variable

estudiada es adecuado.

Cuarto.- La seguridad de la calidad del servicio académico se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional
Amazédnica de Madre de Dios. El t = 10,85 se situa fuera del rango para aceptar la
Ho (-1.65247 < tc < 1.65247), por lo que se rechaza. De igual manera, el coeficiente
de correlacion entre la dimension y la variable es 0,608, lo que indica una
correlacion significativa con un nivel de confianza del 95%. El coeficiente de
determinacion R cuadrado es 0,369, es decir, el 36.90% de la variabilidad
observada en la variable Satisfaccion de los Estudiantes puede ser explicada por
las variaciones en la Dimension Seguridad. El valor de p = 0,000, con una
significancia inferior al 5%, sugiere que la relacion entre la dimension y la variable

estudiada es adecuada.

Quinto.- La empatia de la calidad del servicio académico se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional
Amazonica de Madre de Dios. El t = 9,78 se encuentra fuera del rango para aceptar
la hipdtesis nula (-1.65247 < tc < 1.65247), por lo que se rechaza. Asimismo, el
coeficiente de correlacion entre la dimension y la variable es 0,568, indicando una
correlacion significativa con un nivel de confianza del 95%. El coeficiente de
determinacion R cuadrado es 0,322, lo que significa que el 32,20% de la
variabilidad observada en la Satisfaccion de los Estudiantes puede explicarse por
las variaciones en la Dimension Empatia. Con un valor de p=0,000, menor al 5%, y

una regresion lineal adecuada entre la dimension y la variable estudiada.

Sexto.- Los elementos tangibles de la calidad del servicio académico se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los estudiantes de la Universidad Nacional
Amazédnica de Madre de Dios. El valor t = 7,34 se encuentra fuera del rango de
aceptacion de la Ho (-1.65247 < tc < 1.65247), lo que lleva a su rechazo. Asimismo,
el coeficiente de correlacién entre la dimension y la variable es 0,460, indicando
una correlacion significativa con un nivel de confianza del 95%. El coeficiente de

determinacion R cuadrado es 0,211, es decir, el 21.10% de la variabilidad
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observada en la Satisfaccion de los Estudiantes puede explicarse por las
variaciones en la Dimension Elementos Tangibles. Con un valor de p=0,000, que es
inferior al 5% de significancia, el estandar de regresion lineal entre la dimension y la

variable estudiada es adecuado.
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SUGERENCIAS

Implementar estas recomendaciones contribuird a mejorar significativamente la
calidad del servicio académico y la satisfaccion de los estudiantes, fortaleciendo la
reputacién de la Universidad Nacional Amazodnica de Madre de Dios como una
institucion comprometida con la excelencia educativa y el bienestar de su

comunidad estudiantil.

Primero.- Para asegurar la mejora continua de la calidad del servicio académico,
las autoridades universitarias deben implementar un sistema integral de evaluacion
continua, este sistema debe incluir la recopilacion y analisis de datos sobre la
satisfaccion estudiantil, lo que permitira realizar ajustes y mejoras basadas en
evidencia. Es crucial llevar a cabo encuestas de satisfacciéon periddicas para
identificar areas de mejora y medir el impacto de las acciones implementadas,
ajustando las estrategias segun sea necesario.

Ademas, es fundamental mantener a los estudiantes informados sobre las mejoras
y cambios en el servicio académico, explicando cdmo estas acciones responden a
sus necesidades y sugerencias. Fomentar una comunicacion abierta y continua
entre estudiantes, docentes y administradores es esencial para garantizar que las
decisiones académicas se tomen considerando las perspectivas y necesidades de
toda la comunidad universitaria. Esta transparencia y participacion activa
contribuiran significativamente a un entorno académico de alta calidad vy

satisfaccion estudiantil.

Sequndo.- Sobre la dimensiéon Fiabilidad, se sugiere a las autoridades
universitarias desarrollar y estandarizar procedimientos claros para todas las
actividades académicas. Esto incluye la entrega de materiales, la correccion de
examenes Yy la publicacion de notas. Implementar un calendario académico
detallado y seguirlo rigurosamente para asegurar que todos los eventos y
actividades se realicen conforme a lo programado.

Es crucial adoptar y mantener plataformas de gestion de aprendizaje robustas que
garanticen un acceso continuo a materiales de estudio, evaluaciones vy

comunicaciones. Se debe proporcionar soporte técnico eficiente y constante para
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resolver cualquier problema tecnolégico que surja, minimizando asi las
interrupciones en el servicio académico.

Implementar sistemas de evaluacidn del desempefio para docentes vy
administradores, con un enfoque en la fiabilidad y calidad del servicio que ofrecen.
Realizar encuestas periddicas para captar la opinidon de los estudiantes sobre la
fiabilidad del servicio académico y utilizar esta retroalimentacién para realizar
mejoras continuas. Asegurarse de que los estudiantes reciban informacién
actualizada sobre cualquier cambio en los procedimientos académicos.

Mantener canales de comunicacion abiertos y accesibles para que los estudiantes
puedan expresar sus preocupaciones y recibir respuestas rapidas. Mejorar la
eficiencia de los procesos administrativos relacionados con la gestion académica
para reducir errores y demoras.

Implementar programas de reconocimiento para el personal que demuestre altos
niveles de fiabilidad y compromiso con la calidad del servicio. Este reconocimiento
fomentara un entorno de trabajo positivo y motivara al personal a mantener y

mejorar los estandares de fiabilidad.

Tercera.- Sobre la dimension Sensibilidad, se sugiere a las autoridades
universitarias implementar programas de formacion continua para el personal
docente y administrativo enfocados en habilidades de escucha activa y
comunicacion efectiva. Estos programas deben capacitar al personal para
comprender y responder de manera adecuada a las necesidades y preocupaciones
de los estudiantes.

Organizar reuniones regulares entre estudiantes y el personal académico para
discutir problemas, recibir retroalimentacion y generar propuestas de solucién,
estas reuniones deben facilitar una comunicacion abierta y directa que permita
abordar las inquietudes de manera oportuna.

Ofrecer asesorias personalizadas a los estudiantes para atender sus necesidades
académicas y personales de manera individual. Implementar programas de tutoria y
mentoria que proporcionen apoyo personalizado y continuo, contribuyendo al
desarrollo académico y personal de los estudiantes.

Establecer un sistema eficiente para gestionar rapidamente las consultas y
solicitudes de los estudiantes, minimizando tiempos de espera y asegurando que

cada solicitud sea atendida de manera oportuna y efectiva.
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Crear grupos de apoyo y programas de bienestar que aborden cuestiones
emocionales y psicolégicas. Proveer un espacio seguro donde los estudiantes
puedan compartir sus experiencias y recibir el apoyo necesario.

Realizar encuestas periddicas para evaluar la percepcion de los estudiantes sobre
la sensibilidad del servicio académico. Utilizar los resultados para implementar
mejoras continuas y adaptar las estrategias a las necesidades cambiantes de los
estudiantes.

Establecer y mantener multiples canales de comunicacion abiertos y accesibles
para que los estudiantes puedan expresar sus preocupaciones, opiniones y
sugerencias. Fomentar un ambiente de confianza mediante acciones coherentes y

consistentes del personal académico y administrativo.

Cuarto.- Sobre la dimension Seguridad, se sugiere a las autoridades universitarias
garantizar que todos los procesos académicos y administrativos sean claros y
facilmente accesibles para los estudiantes. Esto incluye la publicacidon de guias
detalladas sobre procedimientos de inscripcion, evaluacion y obtenciéon de titulos,
con el fin de asegurar la transparencia en todos los aspectos del proceso
académico.

Proveer criterios de calificacion claros y ofrecer retroalimentacién detallada sobre el
rendimiento académico de los estudiantes. Esto contribuira a una comprension
precisa de como se evaluan los trabajos y exdmenes, generando confianza en el
sistema de evaluacion.

Desarrollar e implementar un plan de seguridad integral para el campus que incluya
tanto medidas preventivas como protocolos de respuesta ante emergencias, el cual
debe ser revisado y actualizado regularmente.

Verificar que todas las instalaciones académicas y recreativas cumplan con altos
estdndares de seguridad, garantizando una adecuada iluminacion, acceso
controlado y un mantenimiento regular para prevenir riesgos.

Implementar sistemas de seguridad avanzados, como camaras de vigilancia,
sistemas de alarma y tarjetas de acceso, para monitorear y controlar el acceso a las
instalaciones, estos sistemas deben ser mantenidos y revisados regularmente para
asegurar su eficacia.

Mantener canales de comunicacion abiertos y efectivos donde los estudiantes

puedan expresar sus preocupaciones y recibir respuestas oportunas. Promover una
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cultura de respeto y tolerancia dentro de la comunidad universitaria para que todos

los estudiantes se sientan seguros y valorados.

Quinto.- Sobre la dimensidén Empatia se sugiere que las autoridades universitarias
implementen programas de capacitacion en habilidades interpersonales y empatia
para docentes y personal administrativo. Estos programas deben enfocarse en la
importancia de entender y responder a las necesidades y preocupaciones de los
estudiantes, promoviendo una comunicacion abierta y efectiva. La capacitacion
debe ensefar a escuchar activamente y a ofrecer respuestas adecuadas a las
inquietudes estudiantiles.

Establecer sistemas de asesoria académica personalizada donde cada estudiante
tenga acceso a un mentor o asesor académico dedicado. Este profesional debe
proporcionar orientacion y apoyo continuo a lo largo de la trayectoria educativa del
estudiante, asegurando que todas las consultas y solicitudes sean gestionadas de
manera rapida y eficaz, mostrando un interés genuino en las necesidades
individuales.

Crear y fortalecer espacios donde los estudiantes puedan expresar sus inquietudes
y recibir apoyo emocional y académico. Estos espacios pueden incluir grupos de
discusion, talleres y sesiones de consejeria, disefiados para abordar temas y
preocupaciones especificas de los estudiantes.

Organizar actividades y eventos que fomenten la integracion y el sentido de
comunidad dentro del campus. Estas actividades deben fortalecer las relaciones
entre estudiantes y personal académico, creando un ambiente inclusivo y
colaborativo.

Proveer recursos educativos adicionales, tales como talleres y materiales de
estudio complementarios, para ayudar a los estudiantes a superar dificultades
académicas. Estos recursos deben estar disponibles para todos los estudiantes,
asegurando que cada uno se sienta comprendido y apoyado.

Promover una cultura de inclusién y respeto a la diversidad dentro del entorno
académico. Es esencial garantizar que todos los estudiantes se sientan valorados y
comprendidos, independientemente de sus antecedentes o circunstancias

personales.
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Sexto.- Sobre la dimension elementos tangibles de la Calidad del Servicio
Académico se sugiere a las autoridades universitarias llevar a cabo un
mantenimiento regular y realizar renovaciones necesarias en aulas, laboratorios,
bibliotecas y demas instalaciones académicas para asegurar que se encuentren en
condiciones o6ptimas. Esto incluye la actualizacion de equipos y mobiliario para
garantizar un entorno de aprendizaje funcional y agradable.

Dotar a las instalaciones con equipos modernos y adecuados, tales como
proyectores, sistemas de sonido y computadoras de ultima tecnologia, para mejorar
la experiencia educativa. Las bibliotecas deben estar bien equipadas con libros
actualizados, revistas académicas y recursos electronicos que apoyen tanto el
aprendizaje como la investigacion.

Garantizar que todas las areas del campus cuenten con acceso a internet de alta
velocidad, permitiendo a los estudiantes realizar sus actividades académicas y
acceder a recursos en linea sin inconvenientes. Implementar y mantener
plataformas digitales eficientes para la gestion académica, facilitando procesos
como la inscripcidn en cursos, acceso a calificaciones y comunicacion con el
personal académico.

Asegurar que las cafeterias y comedores ofrezcan una amplia variedad de opciones
saludables y accesibles para los estudiantes, contribuyendo a su bienestar general.
Proveer servicios de salud y bienestar, tales como clinicas y asesoria psicologica,
para apoyar la salud integral de los estudiantes.

Implementar practicas sostenibles en la gestion de las instalaciones, incluyendo
reciclaje, eficiencia energética y uso responsable de los recursos. Fomentar la
educacion y concienciacion sobre sostenibilidad entre estudiantes y personal
académico.

Realizar encuestas periddicas para evaluar la satisfaccion de los estudiantes con
los elementos tangibles del servicio académico. Utilizar los resultados para
implementar mejoras continuas en las instalaciones y servicios ofrecidos, ajustando

las estrategias segun las sugerencias recibidas.
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Anexo N° 01:

Operacionalizacién de las Variables

Variable Concepto Dimensiones Indicadores
v" Cumplimiento de horarios
La caldad del  servicio v Calidad y puntualidad de la
. . . N entrega de materiales
académico se refiere a la medida Fiabilidad v Consistencia en la aplicacion de
en que las instituciones politicas
. , v Correccion y retroalimentacion de
educativas satisfacen las exAmenes
expectativas y necesidades de v Escucha activa de preocupaciones
sus  estudiantes y  otros v Tiempq de? r.espu.estaasolicitudes
_ . v Apoyo individualizado
interesados.  Este  concepto Sensibilidad - |teres en el bienestar estudiantil
Variable de incluye varias dimensiones, v’ Claridad de procedimientos
Estudio1 como fiabilidad, sensibilidad, - academicos
_ , Seguridad . Mantenimiento y seguridad de
seguridad, empatia y elementos instalaciones
Calidad del tangibles, y se evalia a menudo v' Capacitacion en seguridad
_ N v Protocolos de emergencia y
servicio mediante la percepcion de los control de acceso
académico estudiantes sobre la eficacia, v Comprension de dificultades
eficiencia relevancia de los : personales
o Y 7 Empatia v' Acceso a asesoria personalizada
Servicios y recursos académicos v Ajuste de métodos de ensefianza
disponibles. La calidad del v Espacios para expresar
o _ . inquietudes
servicio académico es esencial .
v' Estado y mantenimiento de
para garantizar una educacion Elem%rlltos instalaciones
_ _ angibles : ;
de alto nivel y mejorar la v Equipamiento y recursos
modernos
satisfaccion y el rendimiento de v’ Calidad de espacios de estudio y
los estudiantes (Annamdevula & areas de descanso
v Acceso a servicios
Bellamkonda, 2016). complementarios
Variable Concepto Dimensiones Indicadores

La de

estudiantes se refiere a

satisfaccion

los

la

Labor Docente

Claridad en la Explicacién
de los Temas.
Disponibilidad para
Resolver Dudas

Calidad de los Materiales
Didacticos

Justicia en la Evaluacion
del Desempeiio




Variable de

Estudios 2

Satisfaccion de

los Estudiantes

percepcion global de los
estudiantes sobre su
experiencia educativa,
abarcando aspectos como la
calidad de la ensefanza, los
recursos disponibles, el
entorno de aprendizaje y el
apoyo administrativo. Esta
percepcion es crucial para las

instituciones educativas, ya

que una alta satisfaccion se Eyaluacion del

Infraestructura
para el
aprendizaje

asocia con mejores resultados Aprendizaje.

académicos y mayor lealtad a
la institucion (Kotera et al.,
2020).

Estado de las Instalaciones
Académicas.

Adecuacién de Equipos 'y
Recursos Tecnolégicos
Acceso a Materiales de
Estudio

Calidad del Acceso a
Internet y Recursos en
Linea

v" Claridad de los Criterios
de Evaluacion.

v' Transparencia en la
Calificacion

v" Diversidad en los
Métodos de Evaluacion

v" Retroalimentacion
Oportuna sobre
Evaluaciones




AnexoN°02: Matrizde Consistencia

Titulo: “Calidad del Servicio Académico y su relacion con la Satisfaccion de los Estudiantes de la Carrera Profesional de Administracion y Negocios
Internacionales, 2024”

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES/ METODOLOGIA
DIMENSIONES
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Variable de Estudio ~ Tipode
¢Cual es la relacion de la calidad del servicio Determinar cuél es la relacion de la calidad del |—a| calidad  del .f_Setr.VIUO a;cademlco Sle 1 gl;/:;tcl’gauon.
académico con la satisfaccion de los servicio académico con la satisfaccion de los relaciona  signiicativamente  con  la i | - : e
. . . .z . r .
estudiantes de la Carrera Profesional de estudiantes de la Carrera Profesional de Satisfaccion de los estudiantes de la g?ﬁ:ggdmg; Servicio vae:.r III)e§crr1|p|t|(\j/a
Administracién y Negocios Internacionales, Administracion y Negocios Internacionales, 2024. ~ Carrera Profesional de Administracion 'y — correlacional ce
20247 Negocios Internacionales, 2024. Dimensiones: chrte_: tr.ansv.ersgll
. OBJETIVOS ESPECIFICOS o I Iseno investigacion
PROBLEMAS ESPECIFICOS . , - HIPOTESIS ESPECIFICAS « Fiabilidad No experimental
PE: Do qud s fiabilidad do la calidad OE1. Determinar de qué manera la fiabilidad de la  HE;. La fiabilidad de la calidad del servicio e Sensibilidad Poblacién: 437
1 (V€ que manera la Tiabllidad de la calida calidad del servicio acadeémico se relaciona académico se relaciona o Seguridad Muestra: 203
del servicio académico se relaciona con la con la satisfaccion de los estudiantes de la significativamente con la satisfaccion o Empatia Personas
satisfaccion de los estudiantes de la Carrera Profesional de Administracion y de los estudiantes de la Carrera o Elementos 5
ﬁarrerg I°|rcifeS|oan C||e ’;A\dmlnlstramon y Negoc|os Internacionales. Profesional de Administracion y Tangib|es /l
egocios Internacionales? , , . , ; ; ™ :
9 T . OE: Determinar como la sensibilidad de la calidad Negocios Internacionales B |
PE: g,Comp la seqsﬂ_onhdad de Ia'calldad del del servicio académico se relaciona con la HE2. La sensibilidad de la calidad del Variablede Estudio pond
servicio académico se relaciona con la satisfaccion de los estudiantes de la Carrera servicio académico se relaciona 2 e
satisfaccion de los estudiantes de la Profesional de Administracion y Negocios significativamente con la satisfaccion ¢ .o oo 0o
Carrera Profesional de Administracion y Internacionales. de los estudiantes de la Carrera [ o o M: muestra
Negocios Internacionales? OEs. Determinar cusl es la relacion de la Profesional de Administracion y V1: Calidad del
PEs ;Cual es la relacién de la seguridad de la % seguridad  de u la calidad del servicio Negocios Internacionales Dimensiones: Servicio
calidad del servicio académico con la académico con la satisfaccion de los HEs. La seguridad de la calidad del servicio e Labor Docente Académico
satisfaccion de los estudiantes de la tudiantes de la C Profesional d académico se relaciona e [nfraestructura V2: Satisfaccion
Carrera Profesional de Administraciéon y esudianies de '@ Larrera rrofesional de significativamente con la satisfaccion | de los
- . Administracion y Negocios Internacionales. . para e .
Negocios Internacionales? i de los estudiantes de la Carrera Aprendizaje. Estudiantes
PEs ¢De qué manera la empatia de la calidad OF# Determinar de qué manera la empatia de la Profesional ~ de ~ Administracion 'y o Evaluacion del r: correlacion
del servicio académico se relaciona con la calidad del servicio académico se relaciona Negocios Internacionales. Aprendizaje.
satisfaccion de los estudiantes de la con la satlsfacc!on de los estuclilgntes_tr:le la HEsLa empatia de la calidad del servicio Tecnlcase
Carrera Profesional de Administracion y Carrerg Profesmpal de Administracion vy académico se relaciona mstrgmentosde
Negocios |nternaci0na|es? NeQOCIOS Internacionales. Signiﬁcativamente con Ia SatiSfaCCién re,COJ'O de datos:
PEs ;Como los elementos tangibles de la OEs. Determinar como los elementos tangibles de gefk’? GIStUC:j'anteSAdd?ﬂa Carrera Zﬁgﬂgﬁ[;
calidad del servicio académico se la calidad del servicio académico se rofesiona € ministracion 'y Técnicas de

relacionan con la satisfaccion de los
estudiantes de la Carrera Profesional de
Administracion y Negocios
Internacionales?

relacionan con la satisfaccion de los
estudiantes de la Carrera Profesional de
Administracion y Negocios Internacionales.

Negocios Internacionales.

HEs.Los elementos tangibles de la calidad
del servicio académico se relacionan
significativamente con la satisfaccion
de los estudiantes de la Carrera
Profesional de ANI.

analisis de datos:
Se utilizara el
SPSS.




Anexo N° 03: Instrumentos

Calidad del Servicio Académico

El presente cuestionario es parte de una investigacion que tiene por finalidad la obtencion

de la informacion sobre la Calidad del Servicio Académico en la UNAMAD, motivo por el

cual es importante que conteste con la sinceridad del caso, lea cuidadosamente el

enunciado y escoja so6lo una respuesta marcando con una (X) sobre la opcion con la cual

esté de acuerdo, conteste todas las preguntas.

ftems

Nunca

Casi
Nunca

A Veces

Casi
Siempre

Siempre

Fiabilidad

1. Los profesores cumplen con los horarios establecidos para las
clases.

2. Los materiales de estudio proporcionados son siempre relevantes y
utiles.

3. Los examenes se corrigen y se devuelven en el tiempo prometido.

4. Lainformacion sobre los cursos es clara y accesible desde el inicio.

5. Las politicas académicas se aplican de manera consistente a todos
los estudiantes.

6. Los errores en las calificaciones se corrigen rapidamente.

Sensibilidad

7. Los profesores escuchan activamente las preocupaciones de los
estudiantes.

8. El personal administrativo responde de manera oportuna a las
solicitudes de los estudiantes.

9. Los docentes muestran interés por el bienestar académico y
personal de los estudiantes.

10. Se proporciona apoyo individualizado a los estudiantes que lo
necesitan.

11. Se organizan reuniones regulares para discutir el progreso vy
problemas de los estudiantes.

12. El personal demuestra empatia hacia los desafios personales que
afectan el rendimiento académico.

Seguridad

13. Los procedimientos académicos son claros y comprensibles para
todos los estudiantes.

14. Se realizan capacitaciones regulares en seguridad para el personal
y los estudiantes.




ftems

Nunca

Casi
Nunca

A Veces

Casi
Siempre

Siempre

15.

Las éareas de estudio y recreacién estdn bien mantenidas y
seguras.

16.

Existen protocolos efectivos para manejar emergencias en el
campus.

17.

El acceso a las instalaciones académicas esta restringido y
controlado adecuadamente.

18.

Se informa a los estudiantes sobre las medidas de seguridad y los
procedimientos en caso de emergencia.

Empatia

19.

Los docentes muestran comprension hacia las dificultades
personales de los estudiantes.

20.

Se ofrece asesoria académica personalizada para apoyar el
progreso de cada estudiante.

21.

Los profesores estan dispuestos a ajustar los métodos de
ensefianza segun las necesidades de los estudiantes.

22,

Se realizan esfuerzos para resolver los problemas académicos de
manera individualizada.

23.

El personal académico y administrativo demuestra interés genuino
en el éxito de los estudiantes.

24,

Se promueven actividades para fomentar la integracion y el apoyo
entre estudiantes y personal.

25.

Se brinda un espacio adecuado para que los estudiantes expresen
sus inquietudes y reciban apoyo emocional.

Elementos Tangibles

26.

Las aulas y laboratorios estan bien equipados y mantenidos.

27.

Los recursos bibliogréficos y digitales estdn actualizados y
disponibles.

28.

Las areas de estudio y descanso son comodas y accesibles para
los estudiantes.

29.

Las tecnologias utilizadas en el aula (como proyectores y sistemas
de sonido) estan en buen estado.

30.

Las instalaciones del campus estan bien iluminadas y accesibles.

31.

Las cafeterias y comedores ofrecen opciones adecuadas y de
calidad para los estudiantes.

32.

El acceso a Internet en el campus es rapido y confiable.




Cuestionario de la Satisfaccion de los Estudiantes

El presente cuestionario es parte de una investigacion que tiene por finalidad la

obtencién de la informacion sobre la Satisfaccion de los Estudiantes en la UNAMAD,

motivo por el cual es importante que conteste con la sinceridad del caso, lea

cuidadosamente el enunciado y escoja solo una respuesta marcando con una (X) sobre

la opcién con la cual esté de acuerdo, conteste todas las preguntas.

items

Nunca

Casi Nunca

A Veces

Casi Siempre

Siempre

Labor Docente

1. ¢Los profesores explican claramente los conceptos durante las clases?

2. ;Los materiales proporcionados por el docente son utiles y bien
elaborados?

3. ¢El docente evalia de manera justa y equitativa el desempefio de los
estudiantes?

4. ,El docente muestra interés y motivacion por el tema que ensefia?

5. ¢El docente proporciona retroalimentacion constructiva para mejorar el
rendimiento académico?

Infraestructura para el Aprendizaje

6. ¢Las aulas estan equipadas adecuadamente para facilitar el aprendizaje?

7. iLos equipos y recursos tecnologicos disponibles son modernos y
adecuados para las actividades académicas?

8. ¢iLa biblioteca y otros recursos de estudio estan bien equipados y
accesibles?

9. ¢Elacceso ainternet y los recursos en linea son rapidos y confiables?

10. ;Los espacios de estudio y areas de descanso son comodos y adecuados
para el aprendizaje?

Evaluacion del aprendizaje

11. ¢ La evaluacion es justa y equitativa para todos los estudiantes?

12. ;Se utilizan diversos métodos de evaluacion para captar diferentes
habilidades y conocimientos?

13. ;Los criterios para la evaluacion del rendimiento académico son claros y
comprensibles?

14. ; Recibes retroalimentacién oportuna y detallada sobre tus evaluaciones?

15. ¢ La frecuencia de las evaluaciones es adecuada para medir el progreso

académico?




Anexo N2 04: Solicitud de Autorizacion

“Madre de Dios Capital de la Biodiversidad del Peri”
“Afio del Bicentenario, de Ia consolidacion de nuestra Independencia, y de la conmemoracién de las heroicas
batallas de Juniny Ayacucho”

Urwve,. : )
e Aobamst 0o atwne. '
RECEDw..i.qe - vanlty
."'90“3 o B ; Puerto Maldonado 09 de abril del 2024
o i J SOLICITO: Autorizacion y/o permiso
- Pro=/f— | para aplicar los
g Instrumentos de nuestra
Investigacion

SENOR:
Dr. Alexis Leon Ramirez

Director de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios Internacionales
Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios

Ciudad.-

Tenemos el agrado de dirigirnos a Usted, para
expresarle un cordial saludo y poner de su conocimiento que venimos realizando la
investigacion titulada “Calidad del Servicio Académico y su relaciéon con la
Satisfaccion de los Estudiantes de la Carrera Profesional de Administracion y
Negocios Internacionales, 2024 y requerimos aplicar los instrumentos a los
estudiantes de la Carrera Profesional de Administracion y Negocios Internacionales
de la Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios, motivo por el cual
solicitamos a su despacho la autorizacion respectiva, el cual hara posible uno de

nuestros grandes objetivos.

Con la seguridad de contar con su apoyo,
expresamos a Usted nuestra especial consideracion y personal estima.

Atentamente
il
I
!
Sariah Oriza Montalvo Chumbiauca Rosa Lucero Osceo Lima
C P. Admnistracidn y Negoccs Internacionales C P. Admenistracién y Negocios Internacionales

Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios Universidad Nacional Amazdnica de Madre de Dios



Anexo N2 05: Solicitud de validacion de instrumentos

UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

“Madre de Dios, Capital de la Biodiversidad del Perd”
“Aflodel Bicentenario, de la consolidacion de nuestraIndependencia, y dela conmemoracién de las heroicas
batallas de Junin y Ayacucho™

FACULTAD DE ECOTURISMO

Puerto Maldonado 08 de abril del 2024

Carta N° 001- SOMCH/RLOL -2024
Sefor: MGT. LIC. ADM NI Abel Chillihuani Santoyo

Operador Administrativo Documentario — Unidad de Admision
Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios

Asunto: Solicito Opinién para Validacion de Instrumentos de Investigacion

Ciudad.-

Es grato dirigirnos a Usted para saludarla cordialmente y
a la vez manifestarle que, en nuestra condicion de egresadas de la Carrera
Profesional de Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional
Amazénica de Madre de Dios, venimos realizando el trabajo de investigacion cuyo
titulo es:

“Calidad del Servicio Académico y su relacion con la Satisfaccion de los Estudiantes
de la Carrera Profesional de Administracion y Negocios Internacionales, 2024"

Por tal razén, recurrimos a su conocimiento y experiencia en el campo de la
investigaciéon para solicitar su opinién profesional respecto a la estructura y validez
del instrumento que acompanamos a la presente.

e Matriz de consistencia de la investigacion.
e Instrumentos de las variables

Agradecemos por anticipado su aceptacion a la
presente, quedando de Ud. muy reconocido.

Atentamente,
= L]
11/1/
L))
»M’ M‘ 5 /
oo |
Sariah Oriza Montalvo Chumbiauca - Rosa Lucero Oscco Lima
C.P. Administracion y Negocios Internacionales C.P. Administracién y Negocios Internacionales
Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios
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UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

“Madre de Dios, Capital de la Riodiversidad del Peru”
“Ano del Bicentenario, de la consolidacion de nuestialndependencia,y de la conmemoracion de las heroicas
batalias de Junin y Ayacucho™

FACULTAD DE ECOTURISMO

Puerto Maldonado 08 de abril del 2024

Carta N° 002- SOMCH/RLOL -2024
Sefiora: MGT. LIC. ADM Yovana Lira Jiménez

Docente de la Carrera Profesional de Administracién y Negocios Internacionales
Universidad Nacional Amazonica de Madre de Dios

Asunto: Solicito Opinién para Validacion de Instrumentos de Investigacion

Ciudad.-

Es grato dirigirnos a Usted para saludaria cordialmente y
a la vez manifestarle que, en nuestra condicion de egresadas de la Carrera
Profesional de Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional
Amazonica de Madre de Dios, venimos realizando el trabajo de investigacion cuyo
titulo es:

“Calidad del Servicio Académico y su relacién con la Satisfaccién de los Estudiantes
de la Carrera Profesional de Administracion y Negocios Internacionales, 2024"

Por tal razén, recurrimos a su conocimiento y experiencia en el campo de la
investigacion para solicitar su opinion profesional respecto a la estructura y validez
del instrumento que acompafiamos a la presente.

e Matriz de consistencia de la investigacion.
e [nstrumentos de las variables

Agradecemos por anticipado su aceptacion a la
presente, quedando de Ud. muy reconocido.

Atentamente,
Sariah Oriza Montzlvo Chumbiauca Rosa Lucero Oscco Lima
C.P. Administracién y Negocios Internacionales C.P. Administracién y Negocios Internacionales
Universidad Nacional Amazdnica de Madre de Dios Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios
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UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

“Madre d2 Dros, Capaal de b Bidrversadad del Perd”™
Ao del Bientenario, de la consobdacwn de nuestra Independencim, y de bt conmemoracwn de las kerokas
batallas de Junin y Avacucho”

FACULTAD DE ECOTURISMO

Puerto Maldonado 08 de abril del 2024

Carta N° 003- SOMCH/RLOL -2024

Sefor; Dr. Alfonso Romani Claros

Docente de la Carrera Profesional de Administracion y Negocios Internacionales

Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios

Asunto: Solicito Opinién para Validacion de Instrumentos de Investigacion

Ciudad.-

Es grato dirigirnos a Usted para saludarla cordialmente y
a la vez manifestarle que, en nuestra condicibn de egresadas de la Carrera
Profesional de Administracion y Negocios Internacionales de la Universidad Nacional
Amazénica de Madre de Dios, venimos realizando el trabajo de investigacion cuyo
titulo es:

“Calidad del Servicio Académico y su relacion con la Satisfaccién de los Esludiantes
de la Carrera Profesional de Administracién y Negocios Internacionales, 2024

Por tal razén, recurrimos a su conocimiento y experiencia en el campo de la
investigacién para solicitar su opinién profesional respecto a la estructura y validez
del instrumento que acompafiamos a la presente.

» Matriz de consistencia de la investigacion.
« [nstrumentos de las variables

Agradecemos por anticipado su aceptacibn a la
presente, quedando de Ud. muy reconocido.

Atentamente,

Sariah Oriza Mcntalvo Chumbiauca Resa Lbcvefc; Oseco Lima
C P Admunistracién y Negocios internaacnales C.P. Administracién y Negecics hntemacionales
Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios
)




Anexo N2 06: Ficha de validacion de instrumentos

RN
7

3 UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

ASPECTOS DE VALIDACION

MUY
INDICADORES DE DEFICIENTE | REGULAR | BUENO EXCELENTE
CRITERIOS ENO
i v CUALITATIVOICUANTITATIVO i
INSTRUMENTO 1 2 3 4 5
1.CLARIDAD Esté formulado con un lenguaje apropiado,

Bt

2. OBJETIVIDAD

Estaobssnedoen conductas cbsanabies.

=49

Es adecuado al avance de la ciencia y la

3.ACTUALIDAD i % L{
tecnoiogia.
Exisi2 una organizacion logcaente todos |os

4.ORGANIZACION A A 33
elementos béscos dela investgacion.
Los itenes son adecuados en candad y

5.SUACIENCIA

profundidad

36

B.INTENCIONALIDAD

El instrumente mide en forma pertnanta el
comportamiento de las vanables de

3%

investigaciin.

Se basaenasp=dostsdricos clentificos de la
7.CONSISTENCIA 8‘8

inwestigacidn.

Exisie coherenciaentre los temasindicadores, -
8.COHERENGIA ; S % Y }

dimensiones yvariables,

La estrategla de investigacién responde al <
9.METODOLOGIA A . Ty . o -:)*O

propésio del diagndstico. 0
10.CONVENIENCIA Adecuado para resciver el problema.

Y

11.PLAUSIBILIDAD

Genera nuevas pautas para conduiruna teoria.

EE}

PROMEDIO DE VALORACION CUANTITATIVA

a) Valoracién Cuantitativa:
b) Valoracién Cualitativa:

c) Conclusion:

Deficiencia: menor o igual 60%
Regular: 60% a 70%

Buena: 70% a 80%

Muy buena: 80% a 90%

Excelente: 50% a 100%

8T %

Moy poena

//m ceda a so aplitacion

Lugar y fecha: 09 F%‘f

Firma:
S

Normbre: Ake [ Chillcpgar ¢ cw@)

DNI N*:__ AS75X29¥




PAAN

{\vl/:} UNIVERSIDAD

ASPECTOS DE VALIDACION

NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

WMoY
INDICADORES DE T DEFICIENTE | REGULAR | BUENO EXCELENTE
CRITERIOS BUENO
RUBINCEN DL CUALITATIVOICUANTITATIVO '

INSTRUMENTO ) S 0 2 3 4 5
1.CLARIDAD Ests formuladc o unlengusje apropizdo. Q o 0/
2, ORJETIVIDAD Estd obesnadoen conduclas cbsanables, q 2,

0%
3.4 DAD Es adecvado al awance de lg ciercia y la
tecnotogla, qoo / iy
ORG 5 Msle organizaaidnlégca ente tod
3 NIZACION Evsle una organizmaifnlégca entre todos los
alementos bisicosdelainvestipaciin, q 50/
§.SURCE Los iteres son adscuados en candad y
’ picfundidad q So/:
El instrumenio mide en forma partinenie el
B.INTENGIONALIDAD comportamienio  de  las  varables de
SRy q <O
imestigacin, o z
#; ISTENGIA .SQ basa araasp&-‘.uvsleur'::cso.enhnccs de |la
investigacda. ? 5 94
8.COH " Exsle coherenciaenleos temasindiadores,
dimensunss yvariables, qs"L
9.MET L La estralegia .de fn\‘esﬁgad-ﬁn respande al
propdsio del diagndstica, qo 4’/
-
10.CONVENIENCIA Adecuado pararesdierel probsma, q o ,/
] =
11.PLAUSIBILIDAD Cenera nuevas paias para conduir una teoda.
| : qo0°L
PROMEDIO DE VALORACION CUANTITATIVA
a) Valoracion Cuantitativa:
b) Valoracién Cualitativa:
¢) Conclusion:
Lugar y fecha:
Deficiencia: menor o igual 60% (\
Firma:___~ ‘IM

Regular: 60% a 70%
Buena: 70% a 80%
iViuy buena: 80% a 90%

Excelente: 90% a 100%
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ASPECTOS DE VALIDACION

MUY

INDICADORES DE - DEFICIENTE | REGULAR ! BUENO EXCELENTE
CRITERIOS BUENO
st CUALITATIVO/CUANTITATIVO
INSTRUMENTC 1 2 3 4 5
1.CLARIDAD Est4 formulade con un lenguaje apropiado. g k\
2. OBJETIVIDAD Esta obsenadoen condintas obsarvables, 8 .L
S A Es adeciado al avance de la ciencia y la 6
tecnologla. 8
4.0 ZACION Existe una o.fga‘nizacionl'égica.enh.e todos Ics
elementos bascos da lainvestigacion, 4 C)
Los ilenes son adecuados en candad y
5.8UFACIENCIA

profundidad 8 2_

B.INTENCIONALIDAD

El instrumenio mide en forma perinente el
comportamienlo  de Iss  variables de BS-
inves tigacion,

Se basaen aspedos leonicos cientificos de la

7.CONSISTENCIA
Investigacion. 6 0
Exdste coherenciaentrelos temasindicadores,
8.COHERENCIA : R , 8 &
dimensiones yvariables,
La estrategia de invesligacion responde al
9. METODOLOGIA 9 A 5 - ]
propdsko deldiagndstico.
10.CONVENIENCIA Adecuado para resolver el problema, 8 &
11.PLAUSIBILIDAD Geneianuevas paitas para conduir una teoria. 8 'b

PROMEDIO DE VALORACION CUANTITATIVA

a) Valoracién Cuantitativa: %‘ 5‘3/
b) Valoracion Cualitativa: Moy Buersr,

¢) Conclusion: /{pz..u/z ot STAIMENTO

Lugar y fecha:_/c/o ¢/222¢

Deficiencia: menor o igual 60%
Regular: 60% a 70% Fi
Buena: 70% a 80% N
Muy buena: 80% a S0%

Excelente: 90% a 100%

/
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Anexo N207: Consentimiento Informado

df 5{7 UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS
g'/‘&f ’i ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

b £ Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
) “Madre de Dios, Capital de la Biodiversidad del Perd”

“Afio del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, y de la conmemoracidn de las heroicas batalias
de Junin y Ayacucho”

Puerto Maldonado, 09 de abril del 2024

Oficio N° 075-2024-UNAMAD-FEC-D/EP-ANI

Srtas.:

Sariah Oriza Montalvo Chumbiauca
Rosa Lucero Oscco Lima

Presente. -

Asunto: Autorizacion para aplicar instrumentos

Es grato dirigirme a usted para saludarlas cordialmente
y poner de vuestro conocimiento que se autoriza la aplicacion de instrumentos de la
investigacion titulada “Calidad del servicio académico y su relacién con la satisfaccion
de los estudiantes de la carrera profesional de Administracion y Negocios
Internacionales, 2024” a los estudiantes de la Carrera Profesional de Administracion y
Negocios Internacionales.

Sin otro particular expreso a ustedes las muestras
de mi especial consideracion.

Atentamente,

UNsVERSIDAD NATJUAAL AMAZONICA DE NADRE DE 0105
EsCueia Profesanat e Adshnisacidn r Negureas It euandles
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