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Resumen
El objetivo de este articulo es determinar la relacion entre la calidad de los servicios educativos y la
satisfaccion, en los estudiantes de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. El tipo de investigacion
es descriptivo, correlacional y transeccional, y el disefio no experimental, de corte transversal. La poblacion
esta conformada por 27,718 estudiantes, cuya muestra estuvo conformada por 288 alumnos de la universidad
referida. Se utilizaron instrumentos de calidad de los servicios y satisfaccion. Entre los resultados se encontro
que la calidad de los servicios de bienestar universitario tiene una relacion positiva de 0,871 con la satisfaccion
de los alumnos. La calidad de los servicios que brinda el area de investigacion tiene una relacion positiva de
0,817 con la satisfaccion de los alumnos. Se concluyo que la calidad de los servicios del area académica tiene
una relacion positiva de 0,607 con la satisfaccion de los alumnos.
Palabras claves: Calidad de servicios educativo, satisfaccion de los clientes, educacion superior.

Abstract

The objective of this article is to determine the relationship between the quality of educational services and
satisfaction, in the students of the National University of San Marcos. The type of research is descriptive,
correlational and transectional, and the non-experimental, cross-sectional design. The population is conformed
by 27,718 students, whose sample was conformed by 288 students of the university referred. Instruments
of quality of services and satisfaction were used. Among the results, it was found that the quality of the
university welfare services has a positive relation of 0.871 with the satisfaction of the students. The quality
of the services provided by the research area has a positive relationship of 0.817 with the satisfaction of the
students. It was concluded that the quality of the services of the academic area has a positive relation of 0.607
with the satisfaction of the students.

Key words: quality of educational services, customer satisfaction, higher education.
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1. Introduccion

El presente trabajo de investigacion tiene el objetivo
de establecer la relacion entre la calidad de los servicios
educativos y la satisfaccion, de los estudiantes de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos.

Mejiasy otros (2010) plantean una evaluacion de la
calidad de los servicios no académicos en la Facultad
de Ingenieria de la Universidad de Carabobo, con el
proposito de determinar la percepcion del estudiante
sobre los servicios ofrecidos. Se usd la encuesta
SERVQUALing, basada en el modelo SERVQUAL
en una muestra de 115 estudiantes de dicha facultad.
Los resultados muestran una alta consistencia
interna y pertinencia de la aplicacion del Analisis
de Factores (Cronbach= 0.902, KMO=0.864),
identificandose tres dimensiones que agrupan
variables de las necesidades de los estudiantes.
La encuesta usada presenta validez y fiabilidad
(pruebas estadisticas significativas al 5%) basada en
el modelo SERVQUAL.

2. Referencias Teoricas

Historia

En Meéxico, durante el siglo XX, la ultima
década, se priorizaron las evaluaciones externas e
internas, para mejorar la calidad de la educacion
en todos los niveles, sin dejar al margen el sistema
universitario, cuyos objetos de evaluacion fueron:
gestion institucional, infraestructura, caracteristicas,
habilitacion académica de los docentes (Diaz, 2008,
en Simon, Montes-Pauda, & Arevallo-Mont, 2010).

La calidad de la educacion tiene su origen en el
denominado “movimiento de calidad”, por los afos
50, en el Japon, nombrado control de la calidad total,
cuyo autor es Feigenbaum en 1956 (Camison, Boronat,
Villar & Puig, 2008, en Bernal-Suarez, Martinez-
Pineda, Parra-Pineda, & Jiménez-Hurtado, 2015).
Beneficios de la calidad educativa

Para lograr la calidad educativa, “actualmente
las organizaciones demandan capital humano
proactivo, con capacidad de pensar, crear, innovar
y emprender; frente a estas circunstancias, el ser

humano y el desarrollo de sus capacidades son un
factor critico en el desarrollo de las organizaciones”
(Simén, Montes-Pauda, & Arevallo-Mont, 2010). El
curriculo juega un papel muy importante; en este
sentido, “los perfiles profesionales de egreso son el
conjunto de competencias traducidas en capacidades
y valores adquiridos por medio de los contenidos y
métodos, al transitar por la universidad y validos
para la vida y/o para una profesion. Lo importante
del perfil son las capacidades desarrolladas por los
egresados para aprender en, y a lo largo de toda
la vida, en situaciones cambiantes y complejas”
(Simoén, Montes-Pauda, & Arevallo-Mont, 2010).

Se mejora la calidad buscando la competitividad
con las demas empresas e instituciones, generando
comparaciones, emitiendo juicios de
analizando los procesos en marcha y los resultados
obtenidos, de acuerdo con los indicadores
establecidos (Fainholc, 2012).

En Chile, se gesta el Plan Maestro (EPM) para
generar un espacio de reflexion y dialogo sobre la
profesion docente. Se realizan reflexiones concretas,
profundas, para hacer oir la voz de los cambios en
el accionar gubernamental, buscando la reaccion
oportuna del gobierno en el aspecto legislativo. Se
requeria: “articulacion comunal, técnica y estratégica
de todos los actores”, consenso técnico, claridad en el
proceso (Hochschild, Diaz, Walker, Schiappacasse,
& Paz-Medeiros, 2014). Se hace necesaria la
practica educativa y la relevancia de los analisis del
proceso de formacion docente, desde la perspectiva
constructivista y sociocultural (Chavez & Jaramillo,
2014). Busca superar los problemas generados
por la distancia y la virtualidad de la educacion
(Rodriguez-Albor, Goémez-Lorduy, &  Ariza-
Dau, 2014), la desigualdad de eleccion de estudios
superiores (Gonzalez, 2014), buscar la articulacion
de la educacion técnico-profesional desde una
politica publica (Sevilla, Farias, & Weintraub, 2014),
“la transformacion mas relevante para el profesorado
es la modificacion de las modalidades de accion
docente trascendiendo la percepcion tradicional del
mismo” (De-Juanas-Oliva & Beltran-Llera, 2014).
La calidad de la educacién tiene el compromiso:

valor,



superar el subempleo profesional (Lavado,
Martinez, & Yamada, 2014), mediante la medicion
de la misma (Moreno-Dofia, Rivera-Garcia, &
Trigueros-Cervantes, 2014). No se pueden superar
las deficiencias, los problemas y llegar a una calidad
de la educacion, sin una radiografia de los modelos
de acreditacion (Venables & Van-Gastel, 2014).

La calidad educativa esta relacionada con la
satisfaccion de un producto o servicio (Bernal-
Suarez et al., 2015). Tiene cuatro subconjuntos:
1) Ethos (formas de comprender lo social y
las perspectivas); 2) Procesos de ensehanza y
aprendizaje; 3) Organizacion escolar; 4) Factores
externos y condiciones de vida (Biirgi & Peralta,
2011, en Bernal-Suarez, Martinez-Pineda, Parra-
Pineda, & Jiménez-Hurtado, 2015).

En pro de la mejora de la calidad educativa,
se busca la evaluacién, cuyos beneficios son:
la retroalimentaciéon del proceso
aprendizaje, alinear el curriculo, rendicion de
cuentas, la obtencion de fondos (Ayala-Garcia,
2015). La calidad educativa se logra mediante una
herramienta: las TIC (Castellanos, 2015). Se requiere
la profesionalizacion de la gestion (Fossatti, Vieira
de Souza, & Ganga, 2015).

La calidad educativa tiene una diversidad
semantica, desde las descriptivas, las programaticas,
cuyos contenidos son diferentes, seguin los indicadores
asumidos: la mistica, la reputacion, los recursos, los
resultados, el valor afiadido (Olaskoaga-Larrauri,
Marum-Espinosa, & Partida-Robles, 2015). Se
considera cinco acepciones: calidad como condicion
excepcional, calidad como perfeccion o consistencia,
calidad como adecuacién a una finalidad, calidad
como entrega de valor por dinero (Ferlie et al., 2008,
en Olaskoaga-Larrauri, Marim-Espinosa, & Partida-
Robles, 2015), calidad como transformacion (Harvey y
Green, 1993; Barrenetxea, 2005; Wittek y Kvernbekk,
2011; en Olaskoaga-Larrauri, Marum-Espinosa, &
Partida-Robles, 2015). La calidad educativa supera las
diferencias socio-econdmicas (Canales, 2016). Si se
desea llegar lejos, es conveniente evitar la publicidad
engafiosa de educacion superior (Zapata & Tejeda,
2016)

ensefnanza-

REVISTAMURO DE LA INVESTIGACION 57

2016, vol1(2): 55-68 ISSN : 2521-2079

La satisfaccion del estudiante

El estudiante no solamente esté en la institucion
educativa, sino mayormente con la familia, en la
cual aprende lecciones de la satisfaccion (Anicama-
Gomez, Bricefio-Alvarez, Araujo-Robles, Tomas-
Rojas, & Gonzalez-Aguilar, 2013). Es necesaria
e imprescindible la satisfaccion con los servicios
educativos brindados por las instituciones educativas
(Alvarez-Botello & Chaparro-Salinas, Eva Martha
Reyes-Pérez, 2014).

En la institucion educativa se aprende la practica
de tutorias entre iguales, revelando satisfaccion en
la misma (Durand-Gisbert & Flores-Coll, 2015),
también con la motivacion de los estudiantes
(Moreno-Murcia &  Silveira-Torregrosa, 2015),
con el apoyo social (Novoa & Barra, 2015), con
la practica fisico-deportiva (Telleria-Aramburu,
Sanchez, Ansotegui, Rocandio, & Arroyo-Izaga,
2015), con la realizacion académica (Inzunza-Melo
etal., 2015), con el proceso docente (Amezcua-Prieto
et al., 2015), con su propia imagen corporal (Téllez-
Suarez et al., 2015).

La satisfaccion responde a las condiciones
externas de la vida de las personas: “los niveles de
ingresos, calidad de la vivienda, redes de amistad,
y el acceso a los servicios de salud” (Alfaro et al.,
2016). Esta ligada al precio y el valor: valor de la
calidad, valor emocional, valor del precio, valor
social; también con el servicio, las instalaciones,
el producto (Mejia-Bejarano, 2016), con el uso de
las TIC demostrando su alfabetizacion multimodal
(Sevillano-Garcia, Quicios-Garcia, & Gonzalez-
Garcia, 2016), con el aprendizaje, con la metodologia
empleada, con la forma de evaluacion, con el papel
o funcion del docente, con la figura del profesor, el
mentor, quien contribuya para el conocimiento y
los habitos de los estudiantes, mediante el uso de
métodos avanzados, con la evaluacion “de calidad,
pertinencia y equitativa” (Gonzalez-Rodriguez &
Cardentey-Garcia, 2016).

Segtin Gento-Palacios y Vivas-Garcia (2003, en
Pérez-Pulido, 2016), la satisfaccion de los alumnos
es la “apreciacion favorable” sobre “los resultados
y experiencias asociadas con su educacion”,
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vinculados a “sus propias necesidades y al logro de
sus expectativas”. Ademas no se debe perder de vista
“la satisfaccion con los profesores, la satisfaccion con
los compaferos, la satisfaccion con el trabajo escolar,
la satisfaccion con las actividades de los estudiantes,
la satisfaccion con la disciplina de los estudiantes,
la satisfaccion con las oportunidades de toma de
decisiones, la satisfaccion con los edificios escolares,
suministros y mantenimiento, la satisfaccion con
la comunicacion relacionada con la escuela y las
declaraciones relativas a la participacion de padres”
(Gould, 2011, en Pérez-Pulido, 2016). La satisfaccion
es “el mejor indicador de la calidad académica y
la valoracion de los diferentes tipos de servicios”
(Alvarez- Botello, Chaparro-Salinas y Reyes- Pérez,
2015, en Roman-Goémez, 2016), en la atencion a las
necesidades e intereses de los estudiantes, en las
relaciones con los maestros y con los contenidos
(Mejias y Martinez, 2009, en Roman-Gomez, 2016;
Vera & Trujillo, 2016; Alonso-Dos Santos, 2016).

3. Metodologia

Tipo de investigacién

De acuerdo con Méndez (2006) y por su
naturaleza, la investigacion es descriptiva,
correlacional, transversal. Es descriptiva, porque
describe los niveles de la calidad de servicios y

satisfaccion del estudiante. Es correlacional, porque
busca la relacion que existe entre la satisfaccion de
los estudiantes y los factores de la calidad de los
servicios. Es transversal, porque se ha hecho corte
en el tiempo y ha aplicado el instrumento en un solo
momento.

Ademas de acuerdo con Méndez, la investigacion

tiene las siguientes caracteristicas:

a. Segun el periodo, desde la perspectiva
temporal, la investigacion es de tipo
transaccional, pues se levanta informacion
por Unica vez.

b. Segln analisis y alcance de los resultados,
es descriptiva porque se realizard un
diagnostico de la calidad de los servicios
educativos que brinda la Universidad Mayor
de San Marcos y también de los niveles de
satisfaccion del cliente.

c. Segun la relacion, es de tipo asociativa,
se establece el grado de relacion entre las
variables de calidad de los servicios y la
satisfaccion del alumno.

Disefio de investigacién

El disefio de investigacion no experimental
presenta el siguiente disefio, expresado en el esquema
de investigacion:

Donde:
r X: Calidad de los servicios

Y: Satisfaccion del estudiante

r: Grado de correlacion

Poblacién y muestra
La poblacion esta conformada por 27,718 alumnos
matriculados en el primer ciclo académico del afio

2012. Para calcular el tamafio de la muestra se ha
utilizado la siguiente formula:

N. Zi‘_% .P.q

n

TdiN—-D+2Z- 4 .p.q

Figura I Férmula
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N: Poblacion 27718
V4 1.96
Confianza (1-alfa) 0.95
p 0.5

q 0.5

d: error de Estimacion 0.05
Muestra n 379
Factor de Correccion 0.014
Muestra Final 374

Cuadro 1. Célculo de la muestra

De acuerdo con el factor de correccion, el estratificada por facultades. Se ha calculado el
tamafio de la muestra estaria conformado por 288 tamafio de la muestra de acuerdo con la poblacion
alumnos: matriculados en el semestre académico y de cada facultad, tal como se muestra en siguiente
con carga completa. Se ha determinado una muestra cuadro:

Cuadro2. Muestra por facultades de la Universidad Mayor de San Marcos

FACULTAD POBLACION
Medicina Humana 2,875
Derecho y Ciencias Politicas 2,322
Letras y Ciencias Humanas 1,856
Odontologia 468
Farmacia y Bioquimica 592
Quimica e Ingenieria Quimica 1,198
Educacion 1,208
Medicina Veterinaria 465
Ciencias Administrativas 2,605
Ciencias Biologicas 793
Ciencias Contables 1,644
Ciencias Economicas 1,624
Ciencias Fisicas 1,067
Ciencias Sociales 1,804
Ciencais Matematicas 1,585
Psicologia 844
Ingenieria Industrial 1,273
Ingenieria Electronica y Eléctrica 1,245
Ingenieria de Sistemas e Informatica 1,154
Ingenieria GMMYG 1,114

Total de Poblacion: 27,718
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Cuadro 3. Muestra por facultades de la Universidad Mayor de San Marcos

Frecuencia Porcentaje
Derecho y Ciencias Politicas 13 4.5
Letras y Ciencias Humanas 23 8,0
Odontologia 5 2,1
Farmacia y Bioquimica 7 2.4
Quimica e Ingenieria Quimica 14 4,9
Educacion 7 24
Medicina Veterinaria 8 2.8
Ciencias Administrativas 9 3,1
Ciencias Biologicas 29 10,1
Ciencias Contables 16 5,6
Ciencias Econémicas 16 5,6
Ciencias Fisicas 10 3,5
Ciencias Sociales 7 2.4
Ciencais Matematicas 15 5,2
Psicologia 11 3,8
Ingenieria Industrial 15 5,2
Ingenieria Electronica y Eléctrica 15 5.2
Ingenieria de Sistemas e Informatica 15 52
Ingenieria GMMYG 15 52
Total 288 100,0

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se utiliza la técnica de la encuesta; se le
entrega al estudiante los cuestionarios, para que los
desarrollen durante 30 minutos. El instrumento es el
cuestionario de calidad de los servicios educativos y
la satisfaccion de los alumnos.
Validacién del instrumento

El instrumento es el Test de Calidad de Servicios
Educativos, con cuatro dimensiones y 8litems, para
analizar y realizar inferencias sobre la calidad de los
servicios y satisfaccion de los alumnos. Se realizo
la prueba piloto con 50 alumnos y se calculo el alfa
de Cron Bach, cuyo valor fue 0.89, permitiendo
determinar que el instrumento mide libre de errores.
La consistencia interna de los items se realizd
utilizando el coeficiente de correlacion, cuyos
valores estan por encima del 0.2, el instrumento
tiene consistencia interna. El procesamiento de los
datos se utiliza el programa estadistico SPSS version
15.0. Se ha utilizado el estadistico de Pearson para
medir el grado de relacion de las variables.

4. Resultados

4.1. Resultados 1

Analisis de correlacion de la calidad de los servicios
del area académicay la percepcion de la satisfaccion
de los estudiantes de la UNMSM

Contrastacion de la hipotesis especifica 1
Planteamiento de hipotesis
Hipétesis nula H_

La calidad de los servicios del area académica
no tiene relacion con la satisfaccion que perciben los
estudiantes de la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos.

Hipotesis alterna H,

La calidad de los servicios del area académica tiene
relacion con la satisfaccion que perciben los estudiantes
de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos.
Hipétesis Estadisticas

HO: rarea académica; satisfaccion=0

H1: rarea académica; satisfaccion#0
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Tabla Coeficiente de correlacion area académica vs satisfaccion de los alumnos
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Correlacion de la calidad de los servicios del drea
de Bienestar Universitario y la percepcion de la
satisfaccion de los alumnos

Contrastacion de la hipotesis especifica 2

La calidad de los servicios académicos tiene rela-

cion con la satisfaccion de los estudiantes de la Uni-
versidad Nacional Mayor de San Marcos.
Hipétesis nula H_

La calidad de los servicios que brinda el area

Calidad del servicio Satisfaccion de los
Area académica estudiantes
Correlacion de Pearson 1 ,607
Cahdrad.del Servicio del Area Sig. (bilateral) 000
académica
N 288 288
Correlacion de Pearson ,607 1
Satisfaccion de los estudiantes | Sig. (bilateral) ,000
N 288 288
Nivel de significancia o riesgo: t=11,37
0=0,05 La t calculada es mayor que la t teorica (23,35>
gl =287 1,96), en consecuencia, se rechaza la hipdtesis nula
Valor critico = 1,96 (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Hi). Se concluye
Calculo del estadistico de prueba: que existe una relacion de 0,871 con un nivel de
N =288 significancia de 0.000 entre la calidad de los servicios
r=0,871 que brinda el area de Bienestar Universitario y
T IN=2 la satisfaccion que perciben los estudiantes de la
- N—p? Universidad Nacional Mayor de San Marcos.
Grafica de distribucion
Normal, Media=0, Desv.Est.=1
0.4 :
0.3 5
02 :
0.1 :
0.025 0.025
0.0
-1.960 0 1.960
* t=11,37
Figura 2. Distribucion area académica vs Satisfaccion de los alumnos.
4.2. Resultados 2 de Bienestar Universitario no tiene relacion con

la satisfaccion que perciben los estudiantes de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos.
Hipétesis alterna H,

La calidad de los servicios que brinda el area
de Bienestar Universitario tiene relacion con la
satisfaccion que perciben los estudiantes de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos.
Hipétesis Estadisticas

H,: rcalidadbienestar; satisfaccion=0

H;: rcalidadbienestar; satisfaccion #0
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Tabla 2.
Coeficiente de area Bienestar Universitario vs Satisfaccion de los estudiantes.
Area bienestar Satisfaccion de los
universitario alumnos
Correlacion de Pearson 1 ,871
Area bienestar universitario Sig. (bilateral) ,000
N 288 288
Correlacion de Pearson ,871 1
Satisfaccion de los alumnos Sig. (bilateral) ,000
N 288 288
Nivel de significancia o riesgo: t=23,35
a=0,05 La t calculada es mayor que la t teodrica (23,35>
gl =287 1,96), en consecuencia, se rechaza la hipdtesis nula

Valor critico = 1,96
Calculo del estadistico de prueba:

(Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Hi). Se concluye
que existe una relacion de 0,871 con un nivel de

N =288 significancia de 0.000 entre la calidad de los servicios
r=0,871 que brinda el area de Bienestar Universitario y
r/N—2 la satisfaccion que perciben los estudiantes de la
t= 1—y? Universidad Nacional Mayor de San Marcos.
Grafica de distribucion
Normal, Media=0, Desv.Est.=1
0.4 E
0.3 E
0.2 E
0.1 :
0.025 0.025
0.0
-1.960 0 1.960
* 1=23.35
Figura 3. Distribucion de Bienestar Universitario vs Satisfaccion de los alumnos.
4.3. Resultados 3 investigacion no tiene relacion con la satisfaccion

Correlacion de la calidad de los servicios del area
de investigacion y la percepcion de la satisfaccion
de los estudiantes

Contrastacion de la hipotesis especifica 3

La calidad de los servicios de investigacion tiene
relacion con la satisfaccion de los estudiantes de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos.
Hipétesis nula H_

La calidad de los servicios del area de

que perciben los estudiantes de la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos.
Hipétesis alterna H1

La calidad de los servicios del area de
investigacion tiene relacion positiva con la
satisfaccion que perciben los estudiantes de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos.
Hipétesis Estadisticas
H,: rcalidadInvestigacion; satisfaccion=0
H.: rcalidadInvestigacion; satisfaccion #0
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Coeficiente de correlacion Area de investigacion — Satisfaccion de los alumnos

Area de investigacion Satisfaccion de los
alumnos
Correlacion de Pearson 1 ,871
Area de investigacion Sig. (bilateral) ,000
N 288 288
Correlacion de Pearson ,871 1
Satisfaccion de los alumnos Sig. (bilateral) ,000
N 288 288
Nivel de significancia o riesgo: t=17,360

a=0,05
gl =287
Valor critico = 1,96
Calculo del estadistico de prueba:

La t calculada es mayor que la t tedrica (17,360>
1,96); en consecuencia, se rechaza la hipdtesis nula
(Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Hi). Se concluye
que existe una relacion de 0.817 con un nivel de

N =288 significancia de 0.000, entre la calidad de los servicios
r=0,871 que brinda el area de investigacion y la satisfaccion de
T JN=2 los estudiantes de la Universidad Nacional Mayor de
1 San Marcos.
Grafica de distribucion
Normal, Media=0, Desv.Est.=1
0.4 E
0.3 E
0.2 5
01 0.025 0.025
0.0
-1.960 0 1.960
* £=17,360
Figura 4. Distribucion del Area de investigacion vs Satisfaccion de los alumnos
4.4. Resultados 4 administrativa no tiene relacién con la satisfaccion

Correlacién de la Calidad de servicio del Area
administrativa y el Servicio del area administrativa

Contrastacion de la hipotesis especifica 4
Lacalidad de los servicios del area administrativa
tiene relacion con la satisfaccion de los estudiantes
de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos.
Planteamiento de hipotesis
. Hipétesis nula Ho
La calidad de los servicios que brinda el area de

de los estudiantes de la Universidad Nacional Mayor
de San Marcos.

. Hipétesis alterna H1

La calidad de los servicios que brinda el area de
administrativa tiene relacion con la satisfaccion que
perciben los estudiantes de la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos.

Hipétesis estadisticas

H,: rcalidadareadministrativa; satisfaccion=0

H: rcalidadareadministrativa; satisfaccion #0
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Tabla 4.
Coeficiente de correlacion Area administrativa —Satisfaccion de los alumnos
Area administrativa Satisfaccion de los
alumnos
Correlacion de Pearson 1 767
Area administrativa Sig. (bilateral) ,000
N 288 288
Correlacion de Pearson 167 1
Satisfaccion de los alumnos Sig. (bilateral) ,000
N 288 288
Nivel de significancia o riesgo: t=0.767
0=0,05 La t calculada es mayor que la t tedrica (15,043>
gl =287 1,96); en consecuencia, se rechaza la hipdtesis
Valor critico = 1,96 nula (Ho) y se acepta la hipoétesis alterna (Hi). Se
Calculo del estadistico de prueba: concluye que existe una relacion de 0.767 con un
nivel de significancia de 0.00, entre la calidad de los
servicios que brinda el area administrativa con la
satisfaccion de los que perciben los estudiantes de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos.
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Figura 5. Distribucion del Area administrativa — Satisfaccion de los alumnos

5. Discusion

Es factible utilizar un instrumento de evaluacion
de la calidad de los servicios distribuidos en areas
ligadas al servicio en cuatro dimensiones: servicios
administrativos, servicios académicos, servicios de
Bienestar Universitario e investigacion. Se mide
la satisfaccion y la calidad por cada area, luego se
analiza la relacion. La investigacion de Corimayhua
(2011) presenta un esquema similar; también la

calidad es medida por areas principales de la
institucion en las cuales en dos areas se asemeja
que es en personal de apoyo y desempeiio docente.
El personal de apoyo en concordancia con nuestra
investigacion se considera al personal quien trabaja
en el area administrativa; y en el area de servicios
académicos se considera el desempeiio del docente.

A diferencia de la tesis de Mejias y otros (2010)
para medir la calidad de los servicios utilizan el
modelo ServQual que tiene cinco dimensiones y son:



elementos tangibles, seguridad, fiabilidad, empatia
y capacidad de respuesta y en base a cada dimension
se plantean indicadores. En la medicion del trabajo,
se midio en base a las areas; sin embargo, para medir
cada area se contempla indicadores que encajan tres
o mas dimensiones de acuerdo con la naturaleza del
servicio.

Vergara (2011) utiliza el modelo ServQual para
medir la calidad de los servicios; para identificar
las correlaciones utiliza un modelo diferente al de
la investigacion: ecuaciones estructurales. Llega a la
misma conclusion de que la calidad de los servicios
influye sobre la satisfaccion de los docentes,
corrobora nuestro resultado de investigacion a
pesar de que fue buscar solo la correlacion entre las
variables de estudio. Es factible para la evaluacion
de la calidad del servicio en instituciones educativas
de nivel superior, ademas de poseer una explicacion
razonable sobre el valor de la varianza. A pesar de
que en la literatura disponible no se encuentra un
caso similar del modelo propuesto por Oh (1999) en
la educacion superior (que excluye las expectativas
en razon de ser una medida muy criticada y
problematica), existe un esfuerzo de la comunidad
académica en relacionar y medir la satisfaccion de
los estudiantes de acuerdo con el servicio recibido de
una institucion educativa.

En este caso, todas las dimensiones consideradas
por el SERVQUAL fueron pertinentes (a partir de
las variables observadas) incluyendo la calidad del
servicio, el valor percibido, la satisfaccion del cliente
y la intencion de seguir estudiando, evidenciando
acuerdo con la conclusion obtenida por Salvador
(2010), quienafirma que las dimensiones relacionadas
con la calidad fisica (instalaciones) y la calidad
interactiva (contacto docentes-administrativos y
estudiantes) tienen una mejor aplicacion en los
estudios realizados en las universidades.

6. Conclusiones

La calidad de los servicios del areca académica
tiene unarelacion significativa de un p value de 0,000,
menor al 5%; se deduce que la calidad del servicio
del area académica tiene una relacion directa con la
satisfaccion de los estudiantes, con un coeficiente
de correlacion superior del promedio de r= 0,607.
La calidad de los servicios del area de Bienestar
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Universitario tiene una relacion significativa de un
p value de 0,000, menor al 5%; se deduce que la
calidad del servicio de Bienestar Universitario tiene
una relacion directamente con la satisfaccion de los
estudiantes con un coeficiente de correlacion de r=
0,871. Este resultado es acorde con las caracteristicas
de la poblacion, la mayoria de los alumnos provienen
de colegios estatales, con mayor necesidad de los
servicios de Bienestar Universitario.

La calidad de los servicios del area de
investigacion tiene una relacion significativa de
un p value de 0,000, menor al 5%; la calidad del
servicio del area de investigacion tiene una relacion
directa con la satisfaccion de los estudiantes con un
coeficiente de correlacion de 0,817. La calidad de los
servicios del area administrativa tiene una relacion
significativa de un p value de 0,000, menor al 5%; la
calidad del servicio se relaciona directamente con la
satisfaccion de los estudiantes con un coeficiente de
correlacion de 0,767.

Los resultados estudiados de la calidad del
servicio revelan que la Universidad Mayor de San
Marcos no ofrece un servicio bueno, no atiende
moderadamente las necesidades de sus clientes; sin
embargo, puede mejorar la prestacion de su servicio
para adelantarse a los requerimientos y asi superar
las expectativas del cliente; mientras la empresa
ofrezca un mejor servicio, los ingresos aumentaran
mejorando sus resultados econémicos.

El servicio al estudiante en la Universidad Mayor
de San Marcos se encuentra en un nivel aceptable
de prestacion de un servicio, debido a las mejoras
que ha ido implementando de un periodo a otro; la
empresa es consciente de que los alumnos hoy son
mas exigentes, se requiere mayor preparacion para
brindar la atencion personalizada excelente a los
estudiantes, esto repercute sobre los ingresados de la
universidad logrando fidelizacion de los estudiantes.

La infraestructura determina visualmente las
decisiones de los clientes; la percepcion de un
ambiente limpio y cuidado generan un vinculo
favorable entre la empresa y sus estudiantes, aunque
falta organizar bien al personal para realizar la
limpieza; los gastos para mantener este ambiente
natural limpio son considerables, influyen sobre las
decisiones de los usuarios y aumentan la calidad del
servicio al estudiante.

Se concluye que la calidad de los servicios
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educativos de la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos tiene una relacion directa con la satisfaccion
de los estudiantes.
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