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RESUMEN

La presente investigacion buscd cumplir metodologicamente con el objetivo general, el cual
proponia establecer el grado de relacién existente entre la calidad de servicio y la fidelizacion
de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion, Huacho, 2018. A fin de concretar la presente investigacion se tuvo como
poblacién de estudio a un total de 1057 estudiantes de la escuela de posgrado, la muestra fue
estratificada de acuerdo a cada una de las menciones de postgrado, cuyo total fue de 278
estudiantes. Para el cumplimiento del objetivo general y especificos se desarrollaron los
procedimientos metodoldgicos bajo una investigacion de tipo bésica, con un nivel de
investigacion correlacional, cifiéndonos a la estructura de la investigacion de un disefio no
experimental de tipo disefio transeccional correlacional. Los instrumentos de recoleccion de
datos fueron el Cuestionario de Calidad de Servicio basado en el Modelo SERVPERF de 22
items, bajo la escala de Likert, el segundo instrumento fue el Cuestionario de Fidelizacion
de 10 items. Antes de seleccionar la prueba de hipdtesis se realizé la prueba de normalidad
0 Bondad de Kolmogorov—Smirnov, cuyos resultados permitieron seleccionar una prueba
no paramétrica denominada Prueba Correlacion de Spearman. La prueba de la hipdtesis
general permitié obtener un indice de significancia bilateral (sig) de 0.000 que es menor al
valor alpha de 0.05 previsto para el presente analisis, lo cual conllevo a rechazar la hipétesis
nula y aceptar las hipdtesis de investigacion, consecuentemente se puede afirmar la
correlacion que existe una estadisticamente significativa entre la calidad de servicio y la
fidelizacion. El coeficiente de correlacion Rho=0.616 lo que indica que existe una

correlacion positiva entre media y fuerte respecto a la relacidn entre ambas variables.

Palabras clave: Calidad de servicio, fidelizacién



ABSTRACT

This research sought to meet methodologically with the general objective, which proposed
to establish the degree of relationship between quality of service and student loyalty in the
Graduate School of the José Faustino Sanchez Carrion National University, Huacho, 2018.
A In order to complete this research, a total of 1057 students from the graduate school were
studied as a study population, the sample was stratified according to each of the postgraduate
mentions, whose total was 278 students. For the fulfillment of the general objective and of
the specific, the methodological procedures were developed under a basic type investigation,
with a level of correlational research, based on the research structure of a non-experimental
design research design of the type of correlational design. The data collection instruments
were the Service Quality Questionnaire based on the 22-item SERVPERF Model, under the
Likert scale, the second instrument was the 10-item Loyalty Questionnaire. Before selecting
the hypothesis test, the Kolmogorov — Smirnov normality or Goodness test was performed,
the results of which allowed the selection of a non-parametric test called Spearman
Correlation Test. The test of the general hypothesis allowed to obtain a bilateral significance
index (sig) of 0.000 that is less than the alpha value of 0.05 expected for the present analysis,
which led to reject the null hypothesis and accept the research hypotheses, consequently it
can be affirm that there is a statistically significant correlation between quality of service
and loyalty. The correlation coefficient Rho = 0.616 which indicates that there is a positive
correlation between medium and strong with respect to the relationship between both

variables.

Keywords: Quality of service, loyalty
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INTRODUCCION

En tiempos actuales cobra importancia la calidad de servicio que brindan las empresas u
organizaciones a los clientes o usuarios, sin embargo, es importante reconocer o identificar
los aspectos que se deben potenciar. Por ello es importante diagnosticas aspectos como los
recursos tangibles e infraestructurales, la capacidad de respuesta del personal, la empatia y
seguridad que brinda el personal a los usuarios. Se supone que un mayor nivel de calidad de
servicio puede producir un mayor nivel de fidelizacion de los clientes, esta fidelizacion
permite que se haga efecto multiplicador acerca de las bondades que forman parte de los
servicios brindados por la organizacion. Para el caso de la Escuela de Postgrado de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion brinda una serie de servicios desde la
ensefianza hasta los trdmites documentarios y la emision de grados, lo cual implica una
sucesion de interacciones entre los usuarios y el personal de la misma escuela, estas
interacciones en ocasiones pueden generar desacuerdos, motivo por el cual se hace necesario
evaluar cual es la capacidad de respuesta, empatia y seguridad que presenta el personal de
atencion a los usuarios en este sentido cabe entender a la calidad de servicio como aquella
percepcion que posee el usuario respecto a los elementos del producto ofertado y de aquellos

recursos materiales y humanos con que cuenta la organizacion para ofertar un buen servicio.

Por otro lado la fidelizacién de los usuarios respecto a la Escuela de Postgrado
permite que se construyan vinculos para establecer una relacion permanente de tal manera
que los usuarios vuelvan a recurrir a los servicios de la escuela de postgrado, por lo cual es
una exigencia conocer las expectativas y necesidades de los potenciales estudiantes o de
aquellos que ya vienen cursando estudios de postgrado. El presente trabajo responde a esta
urgente necesidad, motivo por el cual se ha realizado una evaluacion estadistica descriptiva
de cada una de las dimensiones de las variables de estudio, a fin de poder tener un panorama
que pueda ser sostén para la toma de decisiones en el marco de la gestion universitaria. La

estructura que presenta el estudio es la siguiente:

En el Capitulo | podemos encontrar al planteamiento del problema, este capitulo esta
conformado por la descripcion de la realidad problematica observada en la Escuela de
Postgrado de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién, se suman la

formulacion del problema, los objetivos de investigacion, las justificaciones teorica, practica



Xii

y metodoldgica, las delimitaciones geografica, social y temporal, finalmente encontramos a
la viabilidad del estudio que se divide en financiera, de recursos humanos y material.

El Capitulo Il, nos presenta el marco tedrico en el cual se describe cada uno de los
antecedentes de investigacion que se han tomado en el presente estudio y que seran aquellos
que serviran de elemento importante para la discusion de los resultados, por otra parte en el
presente capitulo se desarrollan las definiciones, caracteristicas y bases tedricas asociadas a
cada una de las variables y dimensiones de estudio, analizadas desde la Optica de diversos
autores y enfoques. Por otra parte en el segundo capitulo se procede a realizar la definicion
de los términos bésico y la respectiva formulacién de las hipétesis de investigacion, la cual

va acomparfiada de la operacionalizacion de cada una de las variables de estudio.

El Capitulo 11, esta conformado por los aspectos metodoldgicos del estudio,
conforman este capitulo el disefio de investigacién que viene a ser no experimental
transversal correlacional, la poblacion que se encuentra conformada por todos los
estudiantes de la escuela de postgrado de la UNJFSC, las técnicas de recoleccién de los datos
que vienen a ser las encuestas, y de procesamiento estadistico de la informacion, para lo que

se utilizara el procesamiento descriptivo e inferencial.

El Capitulo 1V abarca el analisis de todos los resultados obtenidos, el contraste de

hip6tesis que se realiz6 mediante la prueba no paramétrica de correlacion de Spearman.

El Capitulo V esta conformado por la discusion de los resultados tomando como
punto de partida para ello los antecedentes citados y el tratamiento tedrico de cada una de

las variables y sus respectivas dimensiones,

El capitulo VI abarca las conclusiones y recomendaciones propuestas a partir de los

resultados obtenidos y la descripcidn de la realidad problematica.

Finalmente se presenta la bibliografia consultada que esta conformada por las fuentes
documentales, bibliograficas, hemerograficas y electronicas, a lo que se adicionan los
anexos del estudio.

La autora.



CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1  Descripcion de la realidad problematica

En las dltimas décadas diversas empresas se han ido expandiendo a nivel nacional, desde el
boom de los supermercados en provincias, hasta la guerra comercial de las empresas de
telefonia celular. Sin embargo, existe organizaciones o instituciones que hace afios no
consideraban aspectos entendidos como puramente comerciales, tales como marketing o
competencia en el mercado, nos referimos a las universidades. Es asi que a partir de la década
de los 90” con la nueva Constitucion Politica se liberalizo la educacion, de esta forma
surgieron decenas de universidades en el pais, muchas de las cuales contaban con filiales en
provincias incrementando la oferta universitaria, tanto a nivel de pregrado como de posgrado.
De esta manera los estudios de maestria y doctorado que se constituian como algo de dificil
acceso se convirtieron en objetos netamente comerciales, en productos de facil adquisicion,
creandose mecanismos que facilitaban la obtencién de los posgrados, esta masificacion de
los estudios de posgrado en definitiva mellaron en la calidad de la oferta educativa, en el
nivel académico, en la exigencia propia de dicho nivel, lo que importaba era tan sélo obtener
dichos grados en el menor tiempo posible y al menor costo, sin importar la calidad del

servicio educativo.

Actualmente la nueva Ley Universitaria y la recientemente creada Superintendencia
Nacional de Educacién Superior Universitaria (SUNEDU), han iniciado un proceso de
evaluacion de las universidades, constituyendo para ello el proceso de licenciamiento
institucional. El licenciamiento se constituye en un proceso obligatorio a fin de demostrar si
las casas superiores de estudios cumplen con las denominadas condiciones basicas de calidad
en el servicio educativo, por otro lado existe la acreditacidn, otorgada por Sistema Nacional

de Evaluacidn, Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa (SINEACE), consiste



en verificar si la universidad cuenta con los estandares especializados de calidad, a diferencia

del licenciamiento, este proceso es opcional.

De esta forma el proceso de licenciamiento universitario, ha conllevado a la aplicacién
irrestricta de la nueva Ley Universitaria conllevando a que las universidades den un giro
sustancial en la forma de gestionar sus sistemas educativos y de calidad, por lo cual las
estrategias de competitividad se van haciendo mas complejas. La oferta educativa
universitaria mantiene una ardua competencia, en la cual el factor de calidad es aquel
diferenciador y que se constituye en el foco de atraccion de la creciente demanda profesional.
Por lo cual conocer los niveles de calidad de servicio es importante en el sentido que permite
construir estrategias de marketing diferencial o de alternativas en la oferta de las escuelas de

posgrado.

Por lo mencionado anteriormente se puede afirmar que las estrategias de posicionamiento y
particularmente de fidelizacion se hacen necesarias en un mercado sumamente competitivo.
De acuerdo con Martin Guerrieria, director global de investigacion de BrandZ (de Kantar
Millward Brown), el valor de marca se basa en la “diferencia significativa”, es decir el
marketing debe considerar que aspectos hacen diferente y valioso el producto que se oferta
en el mercado ante los ojos del consumidor; generar una gran experiencia de marca, generan
una conexion emocional y confianza hacia la marca, esta diferencia significativa se ve
reforzada por los propositos institucionales, la permanente innovacion, el sistema de
comunicacion y la experiencia de marca, de verse reforzados estos procesos se obtendra
como resultado el refuerzo de la confianza y una mayor conexion emocional, es precisamente
esta conexion emocional la que mantiene la preferencia y determina el posicionamiento de

la marca (Redaccion Gestién, 2018).

La fidelizacion se puede reafirmar o en su defecto conseguir al identificar que aspectos del
producto o servicio los clientes valoran, a fin de poner énfasis en ello, por lo cual se debe
construir una base de datos que permita cuantificar las debilidades y fortalezas del producto
y por ende de la organizacion, esta informacion es la base para llevar a cabo la estrategia de
fidelizacion. De esta forma la fidelizacion se asocia directamente a la satisfaccion del cliente,
segun la American Marketing Association, “cien clientes satisfechos producen 25 nuevos

consumidores. Y, por cada queja, 20 clientes mas opinan lo mismo, pero no presentan el



reclamo. De ellos, mas del 40% simplemente decide pasarse a la competencia” (Tello en

Diario gestién, 2018).

En el caso de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carridn se ofrecen estudios de doctorado y maestria, en el caso de los estudio de doctorado,
las menciones son: Administracion, Ciencias Ambientales, Ciencias de la Educacion,
Contabilidad y Salud Publica. Para el caso de la maestria se cuenta con las siguientes
menciones: Administracion Estratégica, Ciencias de la Gestion Educativa con mencion en
Estimulacion Temprana, Ciencias de la Gestion Educativa con mencién en Pedagogia,
Ciencias de los Alimentos, Contabilidad con mencion en Auditoria, Derecho con las
menciones en Ciencias Penales y Criminologicas, Derecho Civil y Comercial y Derecho
Constitucional y Administrativo; Docencia Superior e Investigacion Universitaria, Ecologia
y Gestion Ambiental, Finanzas y Negocios Internacionales, Gerencia de la Educacion,
Gerencia de Servicios de Salud, Gerencia Empresarial, Gestion Publica, Proyectos y
Desarrollo Empresarial, Salud Puablica, Trabajo Social con menciones en Familia y en
Gestion de Recursos Humanos. Infraestructuralmente la Escuela de Posgrado cuenta con
instalaciones modernas construidas recientemente, donde se brindan los servicios
correspondientes, sin embargo, se han observado las deficiencias que a continuacion se
mencionaran y permitiran diagnosticar hasta qué punto realmente el servicio que se brinda
es de calidad, un primer aspecto es el tema de los horarios de atencion al publico, los cuales
tienen variaciones que dificultan el acceso a los usuarios, por otra parte se evidencia cierto
descontento por parte de los estudiantes de posgrado respecto a la atencion que ofrece el
personal administrativo al momento de la atencidn a los estudiantes; ademas se observa que
en ocasiones los estudiantes han solicitado el cambio de docentes ante las deficiencias
percibidas en el proceso de ensefianza — aprendizaje. Ademas de lo anteriormente
mencionado, es preciso indicar que muchas veces los trabajadores de la escuela de post grado
demuestran una baja capacidad de respuesta, poca disposicion de atender a los usuarios, su
atencion al no ser inmediata le resta confiabilidad a la calidad del servicio, asimismo no se
evidencia que el personal se muestre empatico con los estudiantes de las distintas menciones,
ni con aquellos que acceden a los tramites de la Escuela de Posgrado, los trabajadores de las
distintas oficinas no inspiran confianza, demuestran debilidad en el apoyo a los clientes,
suelen mostrar cierta frialdad e insuficiente cortesia en su trato a los clientes lo que le resta
seguridad en la calidad del servicio. Por el lado de los estudiantes se muestra cierto grado de

malestar e insatisfaccion con el servicio, lo cual restaria la posibilidad de que ellos puedan



recomendar a la Escuela de Posgrado a otros potenciales estudiantes y usuarios. Esto sumado
a la variacién en ocasiones brusca de las tasas por los diferentes conceptos en materia de
pago de pensiones y demas procesos administrativos (tramites). En este sentido, cabe
preguntarse si la Escuela de Posgrado de la UNJFSC ha logrado el posicionamiento y la
fidelizacion de los estudiantes. Precisamente el Plan Estratégico Institucional de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion concibe que una accion estratégica
sectorial debe ser asegurar que la oferta del servicio educativo superior técnico y
universitario cumpliendo con las condiciones basicas de calidad; asi como articular la oferta
educativa con la inversién publica y privada de calidad de acuerdo a los requerimientos del

aparato productivo a nivel nacional, regional y local.

En funcion al breve diagnostico descrita en los parrafos precedentes se hace necesario
concretar el presente estudio a partir de la formulacion del siguiente problema de

investigacion.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢Qué relacién existe entre la calidad de servicio y la fidelizacion de los estudiantes en la
Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién, Huacho,
2018?

1.2.2 Problemas especificos

a) ¢Qué relacion existe entre la capacidad de respuesta y la fidelizacion de los
estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrion, Huacho, 20187

b) ¢Qué relacién existe entre la confiabilidad y la fidelizacion de los estudiantes
en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrion, Huacho, 2018?



c) ¢Qué relacion existe entre la tangibilidad y la fidelizacion de los estudiantes
en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrién, Huacho, 2018?

d) ¢Qué relacion existe entre la empatia y la fidelizacion de los estudiantes en la
Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrion, Huacho, 2018?

e) ¢Qué relacion existe entre la seguridad y la fidelizacion de los estudiantes en
la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrion, Huacho, 2018?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Establecer el grado de relacion existente entre la calidad de servicio y la fidelizacion de los
estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrién, Huacho, 2018.

1.3.2 Objetivos especificos

Determinar el grado de relacion existente entre la capacidad de respuesta y la fidelizacion
de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José Faustino

Sanchez Carrion, Huacho, 2018.

Determinar el grado de relacion existente entre la confiabilidad y la fidelizacion de los
estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrién, Huacho, 2018.

Determinar el grado de relacion existente entre la tangibilidad y la fidelizacion de los
estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrion, Huacho, 2018.



Determinar el grado de relacion existente entre la empatia y la fidelizacion de los estudiantes
en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién,
Huacho, 2018.

Determinar el grado de relacion existente entre la seguridad y la fidelizacion de los
estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrion, Huacho, 2018.

1.4 Justificacion de la investigacion

Justificacion teorica: el presente estudio encuentra su justificacién teorica en la necesidad
de comprender conceptualmente las variables de investigacion: calidad de servicio y
fidelizacion. De esta manera tedricamente se justifica en el hecho de que se recurrira a una
serie de modelos tedricos sobre ambas variables, ademas se fundamenta en otros estudios
tanto nacionales como internacionales. La presente investigacion se lleva a cabo con la
finalidad de llenar vacios en ciertos conocimientos propios del campo de la ciencia
administrativa, por lo cual la investigacion permitird ampliar ciertos conocimientos, a su
vez que el presente estudio servira como una fuente secundaria en la comprension de la
calidad de servicio y fidelizacion. El aporte tedrico sera brindar un conocimiento que integre
conceptualmente las variables calidad y fidelizacion, a fin de tener una explicacion cientifica
de la relacion entre dichas variables.

Justificacion - préctica: el mercado en el campo de la educacion superior es bastante
competitivo, en la region Lima Provincias existen Universidades tanto publicas como
privadas muchas de las cuales ofrecen estudios de posgrado, ya sean maestrias como
doctorados, en este sentido se hace indispensable desarrollar el presente estudio, ya que los
resultados pueden contribuir a mejorar la calidad de servicio que se brinda en la escuela de
posgrado de la UNJFSC, mejorar el desempefio de los docentes, conocer mediante los
resultados estadisticos los niveles de fidelidad que ha generado en estos ultimos afios la
escuela de posgrado. Se suma a lo anterior el hecho de que la presente tesis doctoral puede
ser tomada como antecedente para otras investigaciones. La investigacion es de tipo basica

motivo por el cual los aportes que brindaran no son exclusivamente practicos, sin embargo,



los resultados pueden ser utilizados en la toma de decisiones a nivel de la gestion de la
calidad de servicio en la Escuela de Posgrado.

Justificacion  metodologica: la  presente  investigacion  puede justificarse
metodolégicamente en el hecho de que la metodologia que se emplearé para contrastar los
resultados se ajusta a un enfoque cuantitativo, con un método hipotético-deductivo, de esta
manera la secuencia metodoldgica empleada en el estudio puede servir para orientar el
desarrollo de estudios concentrados en la calidad de servicio y la fidelizacién. De esta forma,
se podrén asumir como Vvalidos los instrumentos que midan la calidad de servicio y la

fidelizacion y ser utilizados en investigaciones similares.

Justificacion legal: el presente estudio responde a los requerimientos legales exigibles por
la Escuela de Posgrado a fin de obtener el grado de doctor, conforme lo estipula el articulo
45° de lanueva Ley Universitaria - Ley N° 30220. Asimismo, en el articulo VI, numeral 10
de la Ley N° 29571 — Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor se precisa: “El Estado
promueve la calidad en la produccién de bienes y en la prestacion de servicios a fin de que
éstos sean idoneos y competitivos. Con esta finalidad, impulsa y apoya el desarrollo de la
normalizacion, a efectos de obtener los mejores estandares en beneficio y bienestar del
consumidor”. De esta forma en las normas citadas encontramos el sustento legal para su

realizacion.

15 Delimitaciones del estudio

Delimitacion temporal: La investigacion se desarrollaré durante cinco meses de acuerdo al
cronograma establecido. El periodo de desarrollo del estudio comprende los meses que van

desde agosto a diciembre del afio 2018.

Delimitacion geografica o espacial: El estudio se ejecutara en la Escuela de Posgrado de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carridn, ubicada en la zona urbana del distrito

de Huacho, provincia de Huaura, regién Lima Provincias.

Delimitacion social: El grupo social objeto de estudio son los estudiantes del ciclo 2018 —
I, de las especialidades que conforman la maestria y el doctorado de la UNJFSC. La



poblacién estara conformada por 1057 estudiantes, la muestra considerada equivale a 282
estudiantes.

Delimitacion teorica: Sobre la delimitacion tedrica de la presente investigacion, esta se

ajusta al marco tedrico de la calidad de servicio y fidelizacion.

1.6 Viabilidad del estudio

Viabilidad financiera, en la seccion correspondiente al presupuesto y financiacion del
estudio se ha detallado los gastos de bienes y servicios, analizando el monto fijado, se asume
que es viable el presente estudio debido a que la investigadora puede cubrir los rubros y sus

respectivos costos.

Viabilidad instrumental o metodoldgica, el estudio es viable instrumentalmente ya que se ha
recurrido a estudios que han hecho la tratativa estadistica de las variables de estudio, por lo
cual cuentan con pruebas validados y con alta fiabilidad, sin embargo, para efectos del

presente estudio se realizaran ciertas adaptaciones al contexto universitario.

Viabilidad temporal, los estudios longitudinales requieren mayor tiempo lo cual suele ser
una limitante en los estudios, sin embargo, la presente investigacion es viable temporalmente
debido a que sera transversal, esto significa que solo se llevara a cabo el recojo de la

informacidn en un solo momento, reduciendo el tiempo de elaboracion del informe final.

Viabilidad de recursos humanos, en este aspecto el estudio es viable debido a que se contara
con asesores tanto metodol6gicos como estadisticos lo que permitira a la investigadora
obtener resultados con mayor confiabilidad, el recurso humano se encuentra al alcance de la

presente investigacion.

Viabilidad material, en la seccion de recursos requeridos para la presente investigacion se
hace mencion de todos los bienes que se necesitaran para concretar el estudio, ante ello
confirmamos la viabilidad material del presente estudio debido a que son recursos de facil
adquisicion en el mercado local, asi como sus costos se pueden cubrir de acuerdo a lo

previsto en el presupuesto.



CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Investigaciones internacionales

Alvarez (2013) desarroll6 el estudio denominado “La calidad de servicio y su incidencia en
la fidelizacion del cliente en el Hotel Emperador en la ciudad de Ambato” por la universidad
Técnica de Ambato, el objetivo general de la investigacion fue determinar la incidencia de
la calidad del servicio en la fidelizacion de los clientes. La investigacion formo parte del
enfoque cuali-cuantitativo, la investigacion fue de campo y bibliografica, nivel correlacional,
como muestra de estudio tuvieron a 79 clientes. Como instrumento se utilizé una Encuesta
al cliente externo conformada por 13 item con escala de Likert. Se estableci6 como

conclusion; que la calidad del servicio incide directamente en la fidelidad de sus clientes.

Guzméan (2013) desarrolld la tesis de grado titulada “La calidad de servicio y su influencia
en lafidelizacion de los clientes del Hotel Titanic de la ciudad de Ambato” por la universidad
Técnica de Ambato, el objetivo general de la investigacion fue determinar que estrategias de
calidad de servicio influyen en la fidelizacion de los clientes del Hotel Titanic. El nivel de
investigacion fue exploratorio, descriptivo y correlacional, disefio de investigacion no
experimental, transversal, tipo de estudio bibliografico y de campo, la muestra estuvo
constituida por 302 clientes externos. Como instrumento se utilizo una encuesta de 27 items,
previamente validada. Se establecio como conclusion; que las estrategias de calidad de

servicio influyen en la fidelizacién de los clientes.
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Cruz & Moya (2014) llevaron a cabo la investigacion titulada “Analisis de la calidad del
servicio y su incidencia en la fidelizacion de los clientes de las PYMES del Canton Milagro
2013 — 2014” por la Universidad Estatal de Milagro en Ecuador, el objetivo general del
estudio fue establecer de qué manera la calidad del servicio incide en la fidelizacion de los
clientes. El estudio fue de tipo exploratorio, descriptivo, correlacional, enfoque cuantitativo,
disefio no experimental. La muestra estuvo conformada por 83 clientes. Como instrumentos
para evaluar las variables de estudio se utilizaron dos cuestionarios de 9 y 15 items con uso
de la escala de Likert. Se establecio como conclusion; la calidad de servicio incide en la
fidelizacion de clientes, ya que se debe a la calidad del producto y/o servicio que se adquiere

en un sitio especifico.

Garcia (2013) desarrollo la tesis de grado titulada “La calidad del servicio y la fidelizacion
del cliente de la Estacion de Servicio El Terminal de la ciudad de Latacunga” por la
Universidad Técnica de Ambato, el objetivo general de la investigacion fue determinar de
qué manera la Calidad del Servicio incide en la Fidelizacion del cliente. El enfoque del
estudio fue cuali-cuantitativo, investigacion modalidad bibliografica, investigacion de
campo, tipo de investigacion fue exploratoria, descriptiva, correlacional y explicativa; la
muestra de estudio fueron 173 clientes. Como instrumento se utilizé la encuesta conformada
por 12 items construidos con escala de Likert. Se establecié como conclusion; que los
clientes acuden a adquirir el servicio la misma por la credibilidad y seguridad que presta,

pues consideran como aspectos importantes el servicio al cliente.

2.1.2 Investigaciones nacionales

Huaméan & Mendoza (2016) llevaron a cabo la tesis por la Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusco titulada “Calidad de servicio de atencion'y la fidelizacion del cliente
en el &rea de créditos de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco S.A. Oficina principal
—2016”, cuyo objetivo general fue determinar la relacion que existe entre la percepcion de
la calidad de servicio de atencion y la actitud que ellos tienen al programa de fidelizacion
del cliente. El estudio en cuanto a su finalidad fue de tipo aplicado, respecto a su nivel de
investigacion fue descriptivo correlacional, disefio no experimental, enfoque cuantitativo, la
muestra estuvo conformada por 351 clientes crediticios. Como instrumento se utiliz6 la
encuesta SERVPERF de 18 items con la escala de Likert y un cuestionario de 6 preguntas
para la medicion de la variable fidelidad del cliente. Se establecié como conclusion; que
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existe una correlacién positiva y directa entre la calidad de servicio de atencién y la
fidelizacion del cliente, la cual indica que una buena calidad de atencion no necesariamente

se consigue la fidelizacion del cliente.

Alarcon (2017), desarrollo el estudio titulado “La calidad de servicio y la fidelizacion del
cliente de banca microempresa de la agencia Canto Grande de Scotiabank Lima — 2017”
para optar el grado de magister por la Universidad César Vallejo. El objetivo general del
estudio fue identificar la relacion entre la calidad en el servicio y la fidelizacion del cliente.
La investigacion fue de tipo basica, enfoque cuantitativo, nivel descriptivo correlacional,
método hipotético deductivo, disefio de investigacion no-experimental transversal, la
muestra estuvo conformada por 166 clientes. Los instrumentos que se utilizaron fueron el
Cuestionario para medir la calidad en el servicio de 22 items y el Cuestionario para medir la
fidelizacion del cliente de 26 items. Se establecié como conclusion; que existe relacion
directa entre la calidad en el servicio y la fidelizacion del cliente, es decir que la mejora de

la calidad en el servicio, mejora la fidelizacion del cliente.

Rojas (2017) desarroll6 la tesis titulada “La calidad de servicio y la fidelizacion de los
clientes de la empresa Hunter Sucursal Trujillo-2016”, por la Universidad Nacional de
Trujillo, siendo el objetivo central determinar la relacién que existe entre la calidad de
servicio y la fidelizacién de los clientes. El disefio de investigacion del estudio fue
descriptivo correlaciona, el método inductivo-deductivo y estadistico, muestra 352 clientes,
como instrumento se utiliz6 una encuesta estructurada por 30 items organizados en las dos
variables con escala de Likert. Se estableci6 como conclusién; que existe relacién

significativa entre la calidad de servicio y la fidelizacién de los clientes.

Hernandez (2015) llevo a cabo una tesis por la Universidad Nacional José Maria Arguedas
titulada “Calidad de servicio y Fidelidad del cliente en el Minimarket Adonay E.I.R.L. de
Andahuaylas, 2015, con el objetivo general de determinar cual es la relacion existente entre
la Calidad de Servicio y Fidelidad del Cliente. La investigacién se enmarcé en el enfoque
cuantitativo, fue un estudio de tipo no experimental, disefio de investigacion descriptivo
transeccional correlacional no experimental, como muestra se consideraron 105 personas,
como instrumento se utilizd un cuestionario de 29 alternativas divididas entre las dos
variables segun escala de Likert. Se estableci6 como conclusion; que existe una relacion

significativa positiva alta entre la variable de calidad del servicio y la fidelidad del cliente.
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Quispe (2014) llevd a cabo la tesis por la Universidad Nacional de San Cristobal de
Huamanga titulada “Calidad de servicio y fidelidad de los socios de Créditos Pymes en la
COOPAC "Santa Maria Magdalena”, Oficina Principal — Ayacucho”, el objetivo general
fue determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la fidelidad de los socios.
El tipo de la investigacion fue de corte transversal descriptiva, nivel correlacional, métodos
cualitativo-cuantitativo, descriptivo y analitico, el disefio de investigacion fue descriptivo y
correlacional; como instrumento se utilizé el modelo SERVPERF para medir la calidad de
servicio y la fidelizacion con un total de 22 preguntas segun escala de Likert, como muestra
se tomaron a 169 socios. Se establecié como conclusion; que existe una fuerte relacién

directa entre la calidad de servicio percibida por los socios de la Cooperativa y su fidelidad.

2.2 Bases tedricas

2.2.1. Calidad de servicio.

2.2.1.1. Calidad.

El concepto de calidad ha tenido serios cambios a traves de los afios, en el campo de
la gerencia y la administracion presenta ciertas variables propias del surgimiento de
nuevos enfoques y concepciones del concepto. Citaremos una serie de definiciones
del concepto para tener una vision holistica de la calidad, toda vez que es necesario

aclarar el sentido del concepto calidad.

De acuerdo con Robbins & Coulter (2014) la calidad es definida como “la capacidad
de un producto o servicio para realizar de manera confiable lo que se supone debe

hacer y, asi, satisfacer las expectativas del cliente” (p. 320).

Collao (1997) concibe a la calidad como un valor especifico resultado de un proceso
productivo, por lo cual sustenta:
Es la forma de atribucién hacia el valor de un proceso o producto en términos
comparativos. Este valor ya mencionado corrresponde un juicio, en tanto se

estd afirmando algo comparativo uno del otro. Se compara la realidad
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observada en términos deseables al modo que en la cadena de produccion se

realiza un “control de calidad” (pp. 20-21).

Chiavenato (2011) considera que la calidad conlleva a determinada conducta por
parte de las personas que se encargan de producir los bienes o servicios:
Calidad significa atender las exigencias del cliente, por lo cual lo primero es
determinar los requisitos para construir cadenas de calidad que funcionen bien.
La habilidad para atender las exigencias del cliente es vital, no solo entre dos
organizaciones - (cliente  externo), sino también dentro de la misma

organizacion (cliente interno) (p. 184)

Por su parte Juran (1989) define a la calidad desde el enfoque de la satisfaccion de
las necesidades del cliente, considerando que la calidad exige superar una serie de
debilidades y fortalecer empresarialmente a la organizacion, en este sentido
manifiesta:
Caracteristicas del producto que satisfacen las necesidades del cliente,
ausencia de deficiencias. Una mayor calidad capacita a las empresas para
aumentar la satisfaccion del cliente, hacer productos vendibles, ser
competitiva, incrementar la participacion en el mercado. Una mayor calidad
capacita a las empresas para reducir los indices de error, reducir los
reprocesos y desechos, reducir los fallos post-venta y gastos de garantia,
reducir la insatisfaccion del cliente, acortar el tiempo para introducir nuevos
productos en el mercado, generalmente la mayor calidad tienen menor costo

de produccion y mayor costo en las ventas (p. 14).

Berlinches (2002) concibe a la calidad a partir de la propuesta de la Norma UNE-
EN-ISO 9000 segun la cual es el “grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos” (p. 5). El mismo autor citando a Feigenbaum
especifica que la calidad es “el conjunto total de las caracteristicas del producto (bien
0 servicio) de marketing, ingenieria, fabricacion y mantenimiento a través del cual el

producto en uso satisface las expectativas del cliente” (p. 5)
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Harrington (1990) considera que la calidad se evidencia a través de los productos

ofertados, los cuales deben estar orientados exclusivamente a la satisfaccion, en este

sentido manifiesta:
Precisa que la calidad no es el coste de suministrar lo que se produce, la
calidad es el valor que recibe el cliente de la produccidn. La calidad significa
proporcionar productos y servicios que satisfacen las necesidades y
expectativas los clientes a un coste que representa valor para el cliente. No es
necesario producir productos o servicios que excedan en mucho las
expectativas de los clientes, pero siempre es necesario satisfacer
completamente esas expectativas (pp. 1-2).

Miranda, Chamorro & Rubio (2007) consideran que la calidad es el resultado de la

labor mancomunada de los integrantes de la organizacion, por lo cual precisan:
La calidad no debe ser entendida como una tarea y una preocupacion
exclusiva de los ingenieros o del departamento técnico de la empresa, sino
que requiere de una participacion y cooperacion entre las funciones de disefio,
produccion y marketing. Este ultimo deberd investigar las necesidades del
cliente para que posteriormente los disefiadores traduzcan esas necesidades
en requerimientos técnicos. Los encargados de produccién deberan ser
capaces de fabricar el producto con dichos requerimientos de forma eficaz y
eficiente. Y, por ultimo debera volver a actuar el marketing para dar a conocer
al mercado la calidad del producto final (p. 12).

Anda (2009) manifiesta inicialmente que la palabra calidad “designa el conjunto de
atributos o propiedades de un objeto que nos permiten un juicio de valor acerca de él.
En este sentido se habla de la nula, poca, buena o excelente calidad de un objeto” (p.
60). El autor ademas de lo expresado expresa que la calidad “es la propiedad de un
producto y para mejorarla se requiere del compromiso y responsabilidad de todos los

miembros de una organizacion” (Anda, 2009, p. 60)

La calidad segun Larrea (1991) se asocia a la funcionalidad y caracteristicas que
deben de presentar los productos, por lo cual sustenta:
Calidad es el reultado de todas las funciones y caracteristicas que tiene un

producto determinado a la capacidad y poder para satisfacer las necesidades
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de un cierto grupo de usuarios. La calidad en un contexto estratégico, no
puede entenderse de otra manera, sino como aquellas caracteristicas de la
empresa capaces de presentar un encaje consistente con las expectativas del
cliente. No son los ingenieros o los técnicos quienes definen lo que es la

calidad, sino el cliente (pp. 15, 23).

Tigani (2006) en su estudio propone que la calidad debe ser considerada como un
referente de medicién, un estandar asociado a las expectativas, en este sentido
expresa:
Es la medida de la dimension en que una cosa 0 experiencia satisface una
necesidad, soluciona un problema o agrega valor para alguien. Las cosas
tangibles pueden ser comparadas entre si para observar su proximidad al ideal
o standard, pero tratdndose de servicio y de las diferentes percepciones de los
clientes, la mayor calidad no la dara el apego a un standard, sino la superacion

de las expectativas que cada cliente tenga de lo recibido (p. 25).

Ishikawa (1989) propone cuatro aspectos caracteristicos de la calidad, los cuales son
definidos a partir de los conceptos que engloba:
C (calidad): caracteristicas de calidad en su sentido estricto. Comportamiento,
pureza, resistencia, dimensiones, tolerancias, aspecto, fiabilidad, duracion,
fraccion de unidades defectuosas, fraccion de reprocesos, indice de unidades
sin ajuste, método de empaquetado, etc. (p. 19).
C (coste): caracteristicas relacionadas con el coste y el precio (i.e., el
beneficio); control de costes y control de beneficios. Rendimiento, coste
unitario, pérdidas, productividad, costes de las materias primas, costes de
produccion, fraccion de unidades defectuosas, defectos, sobrellenado, precio
de coste, precio de venta, beneficio, etc. (p. 19).
E (entrega): caracteristicas relacionadas con las cantidades y los tiempos de
espera (control de cantidades). Volumen de produccion, volumen de ventas,
pérdidas por cambios, inventario, consumo, tiempos de espera, cambios en
los planes de produccion, etc. El control de calidad es imposible sin datos
numéricos (p. 20).
S (servicio): problemas que surgen después de haber expedido los productos;

caracteristicas de los productos que requieren seguimiento. Caracteristicas de
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seguridad y ambientales, fiabilidad de los productos (FP), prevencion de la
fiabilidad del producto (PFP), periodo de compensacion, periodo de garantia,
servicio ante y post-venta, intercambiabilidad de piezas, recambios, facilidad
de reparacion, manuales de instrucciones, meétodos de inspeccion y

mantenimiento, método de empaquetado, etc. (p. 20).

Cantu (2011) confirma la posicién de que la calidad retne a las caracteristicas de los
bienes y servicios, estas caracteristicas pueden ser aquellas que son captadas
sensorialmente como aquellas que no necesariamente exigen recurrir a los érganos
sensoriales, ademas de considerar las cualidades comerciales o econémicas, es por
ello que el autor expresa:
La calidad abarca todas las cualidades con que cuenta un producto o un
servicio por ser de utilidad a quien lo emplea; o sea, un producto o servicio
es de calidad cuando sus caracteristicas, tangibles o intangibles, satisfacen las
necesidades de los usuarios. Entre estas caracteristicas cabe mencionar sus
funciones operativas (velocidad, capacidad, etc.), el precio y la economia de
uso, la durabilidad, seguridad, facilidad y adecuacion de uso, que sea simple
de manufacturar y de mantener en condiciones operativas, facil de desechar

(ecoldgico), etc. (p. 39)

Para Gonzélez (2004) la comprension del concepto de calidad puede asumirse desde
tres sentidos o formas de interpretar el concepto y su respectiva definicion, esta
multidimensionalidad de la calidad ha generado un serio debate sobre cual de las
concepciones prima en la actualidad:
Primero, relativo al usuario del término y a las circunstancias en las cuales lo
utiliza. Segundo, como listoén o estandar (“benchmark™) relativo de calidad,
es decir, si la calidad es vista como un ideal, como una puntuacion que superar
0 sin ningun punto de partida para juzgarla. Tercero, como contrapuesto a
absoluto, es decir, que calidad no implica excelencia, sino que puede hablarse
de un continuo de calidad, del grado en el que se posee la calidad. Como
concepto subjetivo, la calidad esta asociada con lo que es percibido como
bueno y que merece la pena. Ahora bien, no resulta facil ponerse de acuerdo

sobre qué es lo bueno; por tanto, a lo que se tiende es a definir indicadores de
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esta bondad que satisfagan a la mayoria de estudiosos y usuarios de la calidad
(p. 22).

Alvarez (2006) citado por Solérzano & Aceves (2013) sustenta que la calidad
“representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la empresa
buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando

activamente en el desarrollo de productos o en la prestacion de servicios” (p. 5).

Gonzélez (2004) considera que el logro de la calidad es posible si se participa
colectivamente teniendo como visidn organizacional alcanzarla, es por lo cual que
define a la calidad como sigue:
Proceso de construccion continuo de dudosa evaluacién que implica y
compromete a todos los miembros de la organizacidn, la calidad es el proceso
consensuado (por todos los miembros implicados) de construccion de
objetivos para cada contexto y momento y como la trayectoria o tendencia

que realizamos para conseguirlos (p. 22).

Concepciones de la calidad.

Calidad como excepcion.

De acuerdo con esta concepcion Gonzélez (2004) considera que la calidad se

relaciona con los altos estandares que se exigen:
La calidad se entiende como una cosa especial. En este sentido la calidad
entendida como algo excepcional se ha asociado a la excelencia en términos
de altos estandares, resulta una vision de la calidad tan elitista como
inalcanzable si no se cuenta con los mejores recursos de partida. Un buen
producto se alcanzard cuando se cuente con buenos elementos de partida

(entradas o inputs): el mejor personal, las mejores instalaciones (p. 25).

Gonzélez (2004) manifiesta que “la acepcioén de calidad como excepcion implica
superar ciertos criterios, especificaciones o estandares alcanzables por un producto,
de modo que se puedan rechazar los productos defectuosos. Esta acepcion asume que

los estandares son objetivos y estaticos” (p. 25).
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Calidad como perfeccidn o consistencia.

Esta concepcion de calidad segun Gonzéalez (2004) se caracteriza por los siguientes

aspectos:
Focaliza su atencion en las especificaciones de proceso que ayudan a
encontrar la perfeccion. Por una parte, la calidad podria entenderse como
ausencia de defectos. Asi, la excelencia deja de ser algo inalcanzable para
definirse en términos de concordancia con unas especificaciones predefinidas
y medibles. Un proceso de calidad seria aquel que se ajusta exactamente a lo
especificado y un productor de calidad seria aquel cuyo producto o servicio
esta permanentemente libre de defectos. Ademas, entiende la calidad como
una cultura y un proceso de prevencion. En una cultura de calidad, todos los
miembros de la organizacion estan implicados y son responsables de la
calidad (pp. 26-27).

Calidad como ajuste a un proposito

La calidad de acuerdo con Gonzalez (2004) “esta relacionada con un propésito u
objetivo de un producto o servicio; es decir, la calidad se juzga en términos de ajuste
0 adecuacion del producto al propdésito planteado. Algo es de calidad si responde a

lo que se le habia encomendado” (p. 27).

Esta  postura argumenta la invalidez de la perfeccion de un proceso y, en
consecuencia, de un producto con cero defectos si éste no se adecta al propo6sito para
el que se hizo, el punto clave de esta concepcion es la funcionalidad, entendiendo por
ésta la coherencia entre entradas-metas-productos de la organizacion y la satisfaccion

de las expectativas/necesidades sociales para las que ha sido creado el servicio.

De esta forma “un producto no tendria calidad si se desvia del proposito para el que
fue creado. Existe calidad cuando el producto se ajusta a los propésitos u objetivos
de la organizacién. Cuantos mas objetivos alcanzados, un mayor grado de calidad

conseguida” (Gonzalez, 2004, p. 28).

Calidad como relacién coste-valor.
Esta concepcion de la calidad se establece a partir de “la relacion entre el coste y los

productos, la calidad sera objetiva cuanto méas cuantificable sea. En este sentido se
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trata de obtener indicadores de calidad con la maxima objetividad posible, la calidad
se operativiza por medio de indicadores” (Gonzalez, 2004, pp. 30-31).

Calidad como transformacion.

Respecto a esta concepcion “la calidad estd enraizada en la nocion de “cambio
cualitativo”, un cambio fundamental de forma, una transformacion. La calidad es
juzgada como la liberacién de los proceso mas que como el producto en si mismo”
(Gonzalez, 2004, p. 31).

La calidad de acuerdo con esta concepcién influye en el desarrollo personal de los

integrantes de la organizacion, en este sentido Gonzéalez (2004) precisa:
La verdadera calidad de una organizacion radica en su capacidad para lograr
el mayor desarrollo posible de sus miembros. Esta concepcion, de corte mas
humanista, tiene la dificultad de constatar el logro de objetivos, esto es, de
valorar el desarrollo producido. La calidad entendida como proceso de
cambio hace al personal, protagonista de la mejora, frente al papel pasivo o
al sentimiento de control que generan otras concepciones de la calidad, puesto
que ellos participan también en la misma definicion de la calidad (p. 31).

Calidad Total.
Segun “Harvey y Green reconocen que la gestion de la calidad total (TQM) es el
sentido comun dirigido a un plan de calidad de una organizacion. Se trata de hacer

las cosas bien para maximizar la competitividad y los beneficios” (Gonzalez, 2004,

p. 32).

La calidad de acuerdo a este enfoque es explicado por Gonzalez (2004) a partir de
sus caracteristicas y sus implicancias:
Una de las caracteristicas de la sociedad moderna es la rapidez con que se ve
sometida a procesos de cambio de tipo estructural debidos a la presion
econdémica propia de una sociedad de consumo. Las grandes empresas u
organizaciones han comprobado la importancia de la gestion para mejorar la
calidad de sus productos, dando asi mejor respuesta a dicha presién. La

calidad total es méas que un nuevo enfoque: exige un cambio radical de valores
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en las instituciones educativas. La calidad total hace referencia a los servicios

que se prestan a la sociedad, considerados de una forma total (p. 33).

La calidad total se apoya en cinco pilares:

1. Esté centrada exclusivamente en el cliente, ya sea externo (padres, otras
instituciones, empresas) o interno (profesores, servicios).

2. Implica de un compromiso total de todo el personal con la calidad que se
traduce en formacion y trabajo en las lineas basicas de la calidad total. La
accion de los directivos del centro es la méas importante en este sentido al
servir de modelo y apoyo para los demas.

3..Se requiere de un apoyo sistematico de la organizacion al servicio de la
buena calidad.

4. Supone de modificaciones que se lleva a la mejora permanente: prevencion
frente al control, apoyo a la experimentacion, potenciacion de las
iniciativas, etc.

5. Se basa en datos empiricos. S6lo se puede mejorar lo que se puede medir

comprobando una evolucion (Gonzalez, 2004, pp. 33-34).

Principios de la calidad.

De acuerdo con Berlinches (2002) los principios de la calidad son los siguientes:
Centrado en el cliente, compromiso total, medidas, apoyo sisteméatico, mejora

continua.

Centrado en el cliente: Segun este principio la calidad es definida por lo clientes,
de acuerdo al contexto actual de los mercados centrados en mucha competitividad,
la calidad de un producto o servicio es determinado por lo clientes quienes lo aceptan
e indican si los satisface. En este sentido disefiar y desarrollar un producto o servicio
debe de considerar y conocer todas necesidades, percepciones, preferencias de
compra de los clientes. Es asi que la calidad debe alcanzar la mayor satisfaccion del

cliente.

Compromiso total: Alcanzar la calidad implica un proceso que parte del liderazgo

activo de la participacion de cada miembro de la organizacion o institucion. La



21

busqueda de la calidad debe ser obligadamente una practica muy importante que
forme parte de la cultura organizacional, es aqui donde los directivos deben orientar
su busqueda. El personal de la organizacion genera y transmite la calidad a los
productos y servicios, se constituyen en la manifestacion visible de una gestion de

calidad.

Medidas: La medicion juega un rol importante para el conocimiento de algo, para
asegurar el control y monitoreo del nivel de calidad se requiere una pertinente
capacidad de medicién de la calidad; se debe de proponer estdndares o parametros
que permiten identificar los defectos y hasta qué punto se alcanza la calidad.

Apoyo sistematico: El personal de la organizacion requiere supervision y
acompafiamiento a fin de que mejoren sus labores, para que mejore la calidad de su
propia labor. Ademas el reconocimiento y la motivacion del personal surten un efecto
importante en el incremento de la productividad, asi como en el compromiso

organizacional.

Mejora continua: Una vez identificada las debilidades en la organizacion, se deben
realizar planes anuales de mejora de la calidad, a partir de la labor de grupos de
trabajo encargados del desarrollo o de los proyectos. La calidad de lo producido es
conseguida por los recursos humanos de la organizacion, por lo cual deben integrarse
en el proceso de mejora continua, se debe potenciar su capacidad para que hagan las

cosas de una mejor manera cada vez.

2.2.1.2. Calidad de servicio.

Cruz & Moya (2014) manifiestan que la calidad de servicio “se entabla de acuerdo a
la satisfaccion de los clientes y como estos los perciben; es lo que permite la

supervivencia de las empresas en el mercado laboral” (p. 39).

Guzméan (2013) considera que el servicio brindado de calidad “es establecida por el
cliente mediante los elementos que la conforman, si estos han cumplido con sus

expectativas el resultado es la satisfaccion con la empresa” (p. 38).
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Alvarez (2013) considera una definicion directamente asociada a la forma como se

entiende el concepto de calidad en forma general, por lo cual sustenta lo siguiente:
Satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada cliente, las
distintas necesidades que tienen y por la que se nos contrato. La calidad se
logra a través de todo el proceso de compra, operacion y evaluacion de los
servicios que entregamos. El grado de satisfaccion que experimenta el cliente
por todas las acciones en las que consiste el mantenimiento en sus diferentes

niveles y alcances (p. 22).

La calidad de servicio de acuerdo con Garcia (2013) es producto de la percepcion de

los clientes respecto al trato o atencion que se le ha brindado o en su defecto de la

eficiencia del personal a cargo de brindar el servicio:
La calidad del servicio es la precepcion que tiene un cliente acerca de la
correspondencia entre el desempefio y las expectativas, relacionadas con el
conjunto de elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos del producto
del servicio principal, es decir es el conjunto de todos los recursos que posee
la empresa, ademas del talento humano para poder ofrecer un excelente
servicio (p. 27).

Segin Cruz & Moya (2014) la calidad de servicio responde a los hébitos
desarrollados dentro de la organizacion, es decir forma parte de la cultura
organizacional, ademas debe conllevar a que el servicio brindado satisfaga
plenamente al cliente o usuario, en este sentido los autores expresa:
La calidad en el servicio es el habito desarrollado 'y practicado por una
organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes, y
ofrecerles en consecuencia un servicio accesible, adecuado, seguro y
confiable, aun bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que
el cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente con
dedicacion, eficacia y sorprendido con mayor valor al esperado;
proporcionando en consecuencia, mayores ingresos y menores costos para la

organizacion (p. 40).
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Droguett (2012) establece que la calidad del servicio es definible a partir de la
sensacion y percepcion que tengan los consumidores de la misma, ademas el servicio
solo es evaluable una vez brindado y consumido:
Los consumidores juzgan la calidad de los servicios con base en sus
percepciones del resultado técnico proporcionado, el proceso por el que se
entregd este resultado y la calidad de los alrededores fisicos donde se entrega
el servicio, es decir: Calidad del resultado, calidad de la interaccion y calidad

del ambiente fisico (p. 12).

Zeithaml (1988) en Huaman & Mendoza (2016) especifica que la calidad de servicio

es una forma valorativa y actitudinal que tiene un consumidor, usuario o clientes

respecto al servicio que se le ha brindado, por lo cual el autor la define como:
Valoracion que hace el consumidor de la excelencia o superioridad del
servicio. Es una modalidad de actitud, relacionada, pero no equivalente a
satisfaccion, que resulta de la comparacion entre las expectativas y las
percepciones del desempefio del servicio. Toda calidad es percibida por

alguien (p. 42).

Gronroos, (2012) en Salinas (2017) sustenté que la calidad de servicio “es el efecto
de la integracion de la calidad con tipos de dimensiones que son: la calidad técnica

(qué se da), la calidad funcional (como se da) y la imagen corporativa” (p. 14).

De acuerdo con Cajusol & Ortiz, la calidad de servicio mantiene una necesaria
relacion entre lo que se percibe y aquello que es percibido, por lo tanto manifiestan:
La calidad es mas bien la correspondencia entre la percepcién de las
propiedades de un bien y/o servicio con lo que de €l se espera. La calidad de
servicio, tiene como objetivo fundamental crear una cultura en la que todos
los miembros dentro de la organizacion (directivos, colaboradores, personal
de contacto con el usuario) deben implicarse personalmente en conocer al
usuario, estar en contacto y atenderlos en forma individualizada, brindandoles
soluciones satisfactorias, ya que constituyen el eje principal de la institucion

y las necesidades o problemas que presentan son distintos (p. 20).

2.2.1.3. Dimensiones de la calidad de servicios.
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Considerando el modelo de calidad de servicio denominado SERVQUAL el cual
toma los aportes de Deming sobre la calidad, se han considerado las siguientes

dimensiones de dicha variables de estudio:

Tangibilidad o elementos tangibles:

Esta dimension es definida por Cajusol & Ortiz (2018) como aquella que comprende
“la apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales
escritos” (p. 32). Esta dimension se refiere a todos aquellos elementos o recursos que
se recibe de la organizacion o empresa al momento de acceder al servicio, puede estar
conformado por la infraestructura donde se brinda el servicio o los equipos, el
mobiliarios, materiales impresos incluso la apariencia de las personas que ofrecen el

servicio o atienden a los clientes o usuarios.

Fiabilidad o confiabilidad al cliente:

Cajusol & Ortiz (2018) la definen como “capacidad para desempeiiar el servicio que
se promete de manera segura y precisa” (p. 31). Dicho en otros términos es la
capacidad que posee una organizacion, empresa o institucion para otorgar un servicio

bajo las situaciones o condiciones en que fueron divulgadas y ofrecidas.

Zeithaml & Bitner (2002) en Alarcén (2017) consideran que la confiabilidad se

desprende del cumplimiento irrestricto de aquellos ofrecimientos comerciales acerca

del bien o servicio ofertado, por lo cual manifiestan:
La confiablidad es entregar lo que se promete, cumplir con la promesa ante
un tiempo estimado, el producto ofrecido y las caracteristicas vendidas.
Mayor importancia en las percepciones de la calidad en el servicio. Es aquella
capacidad para cumplir la promesa del servicio de manera segura y precisa.
Esto quiere decir que la empresa cumpla sus promesas lo convenido acerca
de laentrega, la prestacion del servicio, la solucién de problemas y los precios,
particularmente las que se relacionan con los atributos del servicio basico (p.
24).

Capacidad de respuesta al cliente:
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Esta capacidad de respuesta es definida por Cajusol & Ortiz (2018) como la

“disponibilidad para ayudar a los clientes y para proveer el servicio con prontitud”

(p. 31).

Se complementa con la definicion anterior la propuesta de Salinas (2017) quien
establece que la capacidad de respuesta puede definirse como “una disposicion a
atender y prestar un servicio rapido; porque los consumidores son mas exigentes cada
vez mas. Quieren que se les atienda sin tener que esperar; por eso otras empresas de

servicios disefiaron procesos para prestar servicios rapidos” (p. 25).

Seguridad:
Es definida como ““el conocimiento y la cortesia de los empleados y su habilidad para

inspirar buena fe y confianza” (Cajusol & Ortiz, 2018, p. 31).

La seguridad como dimension de la calidad de servicio es definida como “la
percepcidn que los consumidores deben tener acerca de los servicios que les prestan
debe carécter de riesgos; es decir que no haya peligros ni dudas en relacion a la
bondad de estas prestaciones” (Salinas, 2017, p. 27).

Zeithaml & Bitner (2002) citados por Alarcon (2017) explican que la seguridad
consiste en “inspirar buena voluntad y confianza, la palabra lo dice mostrar seguridad
y seguro en conocimiento y la cortesia de los empleados, y la capacidad de la empresa

y sus empleados para mostrar una imagen amigable, segura, con principios y valores”

(p. 26).

Empatia con el cliente:
La empatia con el cliente “consiste en bridar a los clientes una atencion

individualizada y cuidadosa” (Cajusol & Ortiz, 2018, p. 31).

Asimismo la empatia 0 comprension con el cliente puede ser asumida como una
funcion de la organizacion o empresa, en este sentido “el punto de mira de la empresa
debe dirigirse directamente a la atencion de cliente, por supuesto que detectando sus
necesidades poniendo los medios para la satisfaccion del cliente” (Salinas, 2017, p.

25).
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Alarcon (2017) al citar a Zeithaml y Bitner (2002) establece ciertas caracteristicas

propias de la dimensidn empatia, por ello explica:
Empatia es el trato que el cliente lo identifican como seres humanos el cual
contiene sentimientos, la forma del trato como personas que requieren de la
comprension necesaria, es aquella atencion la cual es muy cuidadosa e
individualista que la empresa le ofrece a cada uno de sus clientes, la empatia
consiste en ofrecer a los receptores, mediante un servicio adecuado, lo cuales
sean tanto Unicos como muy especiales. Los clientes desean sentir que son
muy importantes para las organizaciones que les brindan servicio y que son

capaces de cubrir y cumplir de forma adecuada sus necesidades (p. 26).

2.2.2. Fidelizacion.

2.2.2.1. Definicion.

El concepto de fidelizacion en realidad no tiene larga data, es un concepto que se encuentra
asociado necesariamente al marketing empresarial, sin embargo también puede ser aplicado
para el caso de la conformacion del principio de lealtad a nivel organizacional, es decir, en
instituciones que no necesariamente funcionan como empresas. Existen variadas
definiciones respecto a fidelizacidon, motivo por el cual haremos un breve recorrido citando

aquellas que permitan tener una vision general del concepto.

Quijano & Requena (2018), consideran que la fidelizacion se orienta al incremento de las
ventas del bien o servicio que oferta la empresa, ademas conectado al concepto de
fidelizacidn se halla el concepto de posicionamiento y competividad, en este sentido los
autores manifiestan:

La fidelizacion de clientes es un término muy reconocido en marketing orientado al cliente,
el cual requiere de una serie de procesos buscando retener e incrementar el consumo de los
clientes. La fidelizacidn implica entregar productos o servicios que puedan diferenciarse de
la competencia contando con aspectos propios importantes para que, con ello, se logre de

ello el retener a antiguos clientes y, sobre todo tener como objetivo el atraer a nuevos clientes
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potenciales. Otro punto importante es la retencion de clientes antiguos que atraer nuevos, es
por esto que, la fidelizacion es sumamente importante en las empresas (p. 22).

Por otra parte, la fidelizacion de acuerdo con Escobar (2017) permite la relacion adecuada e
importante entre el ofertante y demandante, por ello expresa:

La fidelizacion se define cdmo la accion que esta dirigida para conseguir la retencion de
clientes creando relaciones de forma estables y sobre todo continuadas con la organizacion
a lo largo del tiempo. Creando de esta forma con el cliente un sentimiento importante y

positivo hacia el negocio, que sea lo que motive ese impulso de la incorporacion continuada
(p. 36).

Albujar (2016) complementando la definicion anteriores comprende que la fidelizacién
“pretende establecer un vinculo a largo plazo entre la empresa y el cliente, que la relacion

dure una vez finalizada la compra” (p. 9).

De esta manera se asume que para conseguir la fidelizacion de los clientes “se les debe
conocer en profundidad y para ello se debe preguntar e indagar sobre sus gustos y
necesidades, para después procesar esa informacién y ofrecer al cliente aquellos productos

que mejor se adapten a sus necesidades” (Alet, 2004, p. 9).

La conexion entre laempresa y el cliente no es algo que surge de la nada, existen condiciones
que deben hallarse en el producto a fin de asegurar la lealtad de los clientes, es por ello que
Diaz & Quiroz (2017) manifiestan:

La fidelizacion de clientes esta extremadamente vinculada con toda idea referente a calidad
y servicio, ya que mediante de esta union se tiene como resultado un circulo importante de
una positiva satisfaccion creando asi fidelidad, asimismo la fidelidad es producida
favorablemente nuevas ventas a un bajo coste, y, por tanto, crece la rentabilidad de la

organizacion, lo que le permite ir mejorando el servicio constantemente (p. 21).

Contribuye a confirmar la definicion de fidelizacion Ferrando (2008) citado por Glener
(2018), quien considera que la fidelizacion “es el llamado fiel a la compra de un producto o
un servicio de forma continua o periddica, y de esta manera ir generando una visita habitual

de manera inconsciente” (p. 51).
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Por otro lado Alcaide et al. (2013) citados por Chino (2018) explicar que lograr la
fidelizacion significaria conceptualmente:

Fidelizar es construir vinculos importantes los cuales permite mantener una relacion estable
y duradera con los clientes, generando continuamente acciones que les favorezca de acuerdo
al valor aportado y aumentando de esta manera sus niveles de satisfaccion. La anterior
definicion implica que las organizaciones deben tener un sabio conocimiento de sus clientes
usuales, para poder ajustar de forma correcta la oferta a las necesidades de los mismos (pp.
41-42).

De esta manera segin Cajo & Tineo (2016) fidelizar a los clientes implica “lograr que
vengan una y otra vez, que sigan comprando, que participen en un programa de fidelizacion
0 bien que se suscriban a la informacion que les interesa. En cualquier caso, que ese primer

vinculo conseguido no se rompa” (p. 49).

No se podria hablar de fidelizacidn sino se asume la conservacion de las preferencias del
cliente, es necesario considerar la frecuencia de compras y preferencia del cliente, Aguero
(2014) explica que la fidelizacion procura instaurar un “vinculo a largo plazo entre la
empresa'y el cliente, que la relacion dure una vez finalizada la compra. Que un cliente escoja

mi empresa para realizar todas o la mayoria de las compras implica que ese cliente es fiel”

(p. 13).

La fidelizacion para Quintero (2017) “es un proceso que se desarrolla a lo largo del tiempo,
el primer paso consiste en lograr la satisfaccion de los clientes, posteriormente por afiadidura

se consigue la lealtad o fidelidad” (p. 26).

Por su parte Pinela & Plldas (2013) asumen que la fidelizacion “es el mantenimiento de
relaciones a largo plazo con los clientes mas rentables de la empresa, obteniendo una alta

participacion en sus compras” (p. 40).

La fidelidad de los clientes de acuerdo con Achig (2012) “se basa en un concepto
comportamental al ser medido en referente a las compras repetitivas a lo largo del tiempo
considerando su frecuencia de compra y el trato diario por el servicio recibido y el valor

agregado” (p. 19).
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De igual manera Achig (2012) concibe que la fidelizacion puede ser definida a partir de sus
caracteristicas y los efectos que genera en el sentido comercial, por lo cual expresa:

La fidelidad ayuda a establecer un vinculo duradero e importante con las personas a traves
de los afios, generando utilidades para la empresa en el largo plazo elevadamente importantes.
Para que se logre una fidelidad duradera debe de existir satisfaccién que es lograda a base
de la calidad percibida, las expectativas del cliente y netamente el valor percibido por los

clientes (p. 19).

Pacheco (2017) explica por otra parte que la fidelizacion se genera en funcién a ciertos
factores, es por lo cual que expresa:

La fidelizacion percibida por los clientes esta estructurada por diferentes factores, el
principal de estos es la postura que se mantenga frente a los clientes de parte de la empresa,
ademas de la.comunicacion entre el cliente y la empresa, el marketing que se emplea, los
incentivos que le brinde la empresa, la experiencia y la informacién que obtenga el cliente

sobre el producto brindado haréa establecer una fidelizacion por parte del cliente(p. 11).

2.2.2.2. Dimensiones.

Comportamiento efectivo.

Hernandez (2015) define a esta dimensién como la “repeticion de las compras del mismo
producto, marca o proveedor, sin apreciar las intenciones declaradas por el cliente respecto
de futuras adquisiciones, tanto de compra como recomendaciones; es interesante este punto

ya que un cliente satisfecho, hara el efecto multiplicador” (p. 19).

El comportamiento efectivo segun Rojas (2017) “se manifiesta en la repeticion de las
compras, aqui lo importante es la conducta final y no las razones que conllevan a este
resultado” (p. 26). Es asi que los comportamientos primarios tienen que ver con la frecuencia
para volver a repetir la compra, mientras que los denominados comportamientos secundarios

tienen que ver con la expansion de la utilizacion de servicio.

Intencion del comportamiento.
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Esta dimension puede es definida por Hernandez (2015) como “la intencion de volver a

repetir la compray la intencion de recomendar dicho establecimiento a otras persona (p. 19).

La intencion del comportamiento tiene que ver con la actitud positiva del cliente hacia el
producto ofertado por la empresa, esta intencidn tiene como dimensiones la fidelidad, los
costes de cambio, la sensibilidad acorde al precio, el comportamiento de queja externamente

y el comportamiento de queja internamente.

Se considera que la intencién de comportamiento se manifiesta a través de ciertas conductas
como el hecho de decir cosas positivas sobre la empresa proveedora del bien o servicio;
recomendar a dicha empresa u organizacion a quienes soliciten informacion o consejo,
animar a personas conocidas a adquirir los servicios ofertados por la empresa, considerar a
esta empresa.como la primera opcion para adquirir aquellos productos e incrementar las

adquisiciones o compras en esta empresa (Quispe, 2014, p. 49).

Segun Cruz (2017) “las intenciones de comportamiento de dan después de haber recibido el
servicio. La influencia que la calidad percibida y la satisfaccién tienen dan como resultado

las intenciones de comportamiento” (p. 24).

Teorias.

Modelo de Gremler & Brown.

De acuerdo con Orue & Gonzales (2017), los investigadores Gremler & Brown asumen que
la fidelidad de los clientes se puede comprender a partir de sus antecedentes, sus
componentes y sus resultados. Es asi que define a la fidelizacién como “la participacion en
el gasto que realiza el consumidor en una marca especifica 0 en un establecimiento

determinado” (p. 45).

Este modelo tedrico también denominado modelo conductual de la fidelizacion pone énfasis
en el hecho de que los clientes o consumidores fieles en muchas ocasiones suelen generar
nuevos negocios por recomendacidn oral, asimismo otros estudios asumen que los clientes
leales suelen ser aquellos a quienes satisfacer implica un menor esfuerzo, asimismo permiten

disminuir costos de produccion mientras la relacion se mantengan, de esta manera la
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fidelizacion implica cualquier comportamiento que el cliente o usuario satisfecho pueda
manifestar en favor de la empresa u organizacion con efectos positivos en las mismas
indicando asi conductas leales, lo cual implica economias sujetas a la lealtad, lo cual genera
beneficios para la organizacion o empresa.

Orue & Gonzales (2017) hacen mencion de que este modelo de fidelizacion admite que un
consumidor o usuario exterioriza un comportamiento de adquisicion repetitiva hacia un
ofertante y reflexiona la utilizacion directa de este proveedor cuando requiera del bien o

servicio producidos.

De acuerdo con este modelo tedrico, la fidelizacion se expresa como la repeticion de la
adquisicion o la visita, siendo esta repeticion un criterio fundamental, esta perspectiva se
concentra en los efectos de la fidelidad en vez de comparar las causas por las que se origina,

por lo tanto es necesario considerar porqué se desarrolla y conserva.

El modelo de Gremler & Brown sobre la fidelizaciébn asume que el mercado suele
sectorizarse grupalmente en funcion a caracteristicas similares de los usuarios o compradores
las cuales poder ser el nivel socioecondmico, el estilo de vida, las actitudes que tienen las
personas hacia la empresa u organizacion, sus valores, creencias o costumbres. A partir de
dicha segmentacion se deben establecer estrategias de fidelizacion centrada en la atencién a
las caracteristicas que han dado origen a la sectorizacion o segmentacion o atender
especificamente a las necesidades de los clientes, lo cual permitiria asegurar.una mayor

productividad y con ello una mayor satisfaccion.

Modelo de Dick & Basu.

De acuerdo con Orue & Gonzales (2017) “‘este enfoque permite entender de manera mas
completa cuales son los antecedentes cognitivos, afectivos y conativos de la fidelidad del

cliente, asi como las consecuencias de las mismas” (p. 48).

Dick y Basu (1994) citados por Orue & Gonzales (2017) expresan que existe una relacion
entre actitud y lealtad, por lo cual expresa:

Existe una relacién de la actitud de los consumidores frente a la oferta de una empresa con
un grado de lealtad mediante su comportamiento de compra, un consumidor que es leal, es

quien demuestra a traves de creencias y los sentimientos optimistas por su marca, que hace
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sentirse a la persona comprometido y sobre todo dispuestos a comprarla y sobre todo tomar
una decisién en recomprarla, por lo tanto la actitud del consumidor por la marca es el
antecedente mas importante y resaltante que condiciona la lealtad, es ademas un requisito
imprescindible para la existencia de un fuerte vinculo psicologico que se ecuentra entre el

individuo y la marca (p. 48)

Day (1969) citado por Orue & Gonzales (2017) considera que este enfoque 0 modelo tedrico
que para estudiar la fidelizacion se debe realizar en funcién a dos importantes variables
estructurales, por lo cual se sustenta:

Una actitud relativa de los individuos y sobre todo el comportamiento frente a la repeticion
de la compra, la mezcla de esta combinacion de ambas variables en los niveles de analisis
ya que se producira una correspondencia favorable entre la actitud relativa del cliente frente
a la empresa ademas de esto otro punto clave es su comportamiento de compra estable (p.
48)

De esta manera Orue & Gonzales (2017) proponen “seis tipos de lealtad diferentes;
comportamental, actitudinal, cognitiva, afectiva, conativa y de accién, a su vez estudios
anteriores han demostrado que uno de los factores que influye en el hecho de volver a un

establecimiento es la satisfaccion™ (p. 49).

Guadarrama (2015) citado por Orue & Gonzales (2017) presentan ciertas cualidades propias
de este modelo teorico de la fidelizacion centrado en la lealtad, por lo cual expresa:

La lealtad debe ser interpretada ya sea de aspecto actitudinal como de la forma
comportamental, es de hecho, un concepto multidimensional que es-enfocado a base de la
actitud y se relaciona directamente entre la actitud hacia la empresa ademéas del
comportamiento de post compra, lo cual va a producir una actitud referente hacia la empresa
ya que lo observa de manera favorable existiendo asi un comportamiento positivo de compra
repetidamente; durante estas es cuando el valor ira decreciendo, es cuando realmente las

relaciones generan beneficios (p. 49).

Sabag y Chavez (2014) citados por Orue & Gonzales (2017) comprenden que la “lealtad de
clientes es una mezcla de comportamiento y actitudes, considerando que el éxito laboral de

un empleado no son suficientes sus conocimientos técnicos especializados, sino que se
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requieren una serie de caracteristicas personales enraizadas en su propia personalidad” (p.

50).

2.3

Bases filoséficas

Paradigma critico-propositivo

Este paradigma concibe que las empresas u organizaciones tienen como proposito
central lograr la competitividad, a fin de mejorar los procesos internos, generar un

clima institucional positivo o consolidarse en mercados emergentes.

Actualmente el mercado es cada vez mas competitivo, se exigen en las compafiias el
desarrollo de nuevas estrategias, de sistemas de gestion mas cercanas tanto a los
colaboradores como al publico consumidor. En este marco de competitividad, las
ideas cobran importancia, si estas ideas son innovadoras y buscan la mejora continua,
entonces se podra alcanzar el equilibrio entre los objetivos e intereses que tienen tanto
la empresa y organizacién como los clientes. Se requiere que las empresas u
organizaciones evallen constantemente su sistema de gestion, su estrategia de
marketing y los resultados que vienen obteniendo, por lo cual surgen nuevas
responsabilidades por parte de los gerentes y de aquellos colaboradores que tienen

contacto directo con los usuarios o demandantes.

Alvarez (2013) explica que el enfoque o paradigma critico-propositivo asume con
vision critica los procesos internos de la organizacion, por esto expresa:
Todo proceso que involucre organizaciones a adaptarse cada vez mas,
requiere una constante busqueda de estrategias que permita identificarlos a las
exigencias de los clientes, retenerlos y atraerlos. Es asi que es necesario
establecer relacion de beneficio mutuo, la satisfaccion plena del cliente y

sobre todo la ganancia para toda empresa (pp. 13-14).
Filosofia de la Calidad.
La propuesta de la filosofia de la calidad gira en torno a la propuesta de Kaoru

Ishikawa quien establece la existencia de circulos de calidad, que viene a ser un grupo

que se organiza en forma voluntaria y posee como objetivos “difundir y potenciar el
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establecimiento y el desarrollo de los grupos que estudian temas de control de la
calidad; aplicar los resultados de sus estudios para mejorar el entorno laboral y

desarrollar la personalidad de los trabajadores” (Carro & Gonzales, 2015, p. 15).

De igual manera Ishikawa desarroll6 una filosofia basada en determinados principios
relacionados a la calidad, seguidamente mencionaremos alguno de ellos, citando a
Cantu (2011) quien los enumera:
En cualquier industria, controlar la calidad es hacer lo que se debe.
El control de la calidad que no puede mostrar resultados no es control de la
calidad.
El control de calidad empieza y termina con la capacitacion.
Para poner en practica la TQM (calidad total), es necesario capacitar de
manera continua a todo el personal, desde el presidente hasta los trabajadores
de linea.
El control de la calidad revela lo mejor de cada empleado. Cuando se pone en
practica, desaparece la falsedad de la empresa.
Los primeros pasos del control de calidad deben estar orientados a conocer
los requerimientos de los consumidores y los factores que los impulsan a
comprar.
El estado ideal del control de calidad se logra cuando la funcion de controlar
no necesita mas inspeccion.
La nocidn bésica detras del control es prevenir la repeticion de errores.
Se debe eliminar la causa basica, no los sintomas. De igual forma, no se deben
confundir los objetivos con los medios logrados.
El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores y divisiones
de la empresa.
El control de la calidad es uno de los objetivos fundamentales de la empresa
y una filosofia para la administracion. Es necesario fijar metas que sean
benéficas a largo plazo y asignar a la calidad la mas alta prioridad en todas las

decisiones (p. 23).

Se concluye que la filosofia de Ishikawa propone que el trabajo es una fuente de
satisfaccion y creatividad, las empresas deben de garantizar la calidad, tanto en los

bienes como en los servicios producidos, de tal manera que el cliente pueda adquirirlo
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con confianza, alcanzando niveles de satisfaccion; es asi que para la empresa u

organizacion lo primero es la calidad.

Definicion de términos basicos

Investigacion cientifica.
Cordoba (2012) define a la investigacion cientifica como ‘“un conjunto de
procedimientos sistematicos y organizados para producir nuevos conocimientos que

permitan el enriquecimiento de la ciencia” (p. 9).

De acuerdo con Avila (2001) la investigacion cientifica puede ser definida a partir de
los resultados que se obtienen en su desarrollo y como aporta a la ciencia:
La investigacion esta directamente relacionada a los conocimientos cientificos;
lo cual es un proceso sistematico mediante lo cual se atrae datos e informacion
de la realidad objetiva para asi poder dar respuesta a las preguntas que se nos
genera. Toda investigacion tiene siempre sus comienzos en una interrogante

concreta o en un problema cientifico (p. 35).

Fidelizacion.

Es definida como “un comportamiento efectivo, materializado en la repeticion de
compras del mismo producto, marca o proveedor, sin apreciar las intenciones
declaradas por el cliente respecto a futuras adquisiciones” (Rodriguez & Delgado

citado por Quispe, 2014, p. 27)

Fidelidad.

Esta “se produce cuando existe correspondencia favorable entre la actitud del
individuo frente a la organizacion y su comportamiento a la hora de comprar sus
productos. Es la situacion ideal tanto para la empresa como para el cliente” (Bedon &

Cautivo, 2012, p. 33).



36

Intencién de comportamiento.

Se puede definir como aquel comportamiento materializado en “la repeticion de las
compras del mismo producto, marca o proveedor, sin apreciar las intenciones
declaradas por el cliente respecto de futuras adquisiciones” (Roldan, Balbuena &

Mufioz, 2010, p. 18).

“Intencion futura del consumidor referida a las referencias y las intenciones de
recompra” (Roldan, Balbuena & Mufioz, 2010, p. 68).

Confiabilidad.

Mantener las promesas, para lo cual se debe ofrecer productos de calidad, atendiendo
eficientemente al cliente, hacerlo de forma correcta, para lo cual se debe atender de
forma inmediata en las distintas areas, y proporcionar al cliente informacion sin errores
(Roldéan, Balbuena & Mufioz, 2010, p. 68).

Calidad de servicio.
Larico (2015) considera que la calidad de servicio “es la habilidad que posee un
sistema para operar de manera fiable y sostenida en el tiempo, a un determinado nivel

de desempeiio; en una organizacion de servicios” (p. 19)

Elementos tangibles.
“Apariencia de las instalaciones fisicas como decoracion, mobiliario, equipamiento,

limpieza, disefios de catalogos, y facilidad y conveniencia de adquisicion del servicio”

(Roldan, Balbuena & Mufioz, 2010, p. 68).

Servicio.

Cruz (2017) citando a Kotler& Bloom define al servicio como “cualquier actividad o
beneficio que una parte puede ofrecer a otra que es esencialmente intangible y no da
como resultado la propiedad de nada. Su produccion puede estar, 0 no, vinculada a un

producto fisico” (pp. 12-13).
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Segin Alberca & Valentin (2017) la calidad es definida como el “conjunto de

caracteristicas de un producto que satisface las necesidades de los clientes y, por tanto,

hacen satisfactorio al producto o servicio” (p. 32).

2.5  Hipotesis de investigacion

2.5.1 Hipotesis general

Existe una relacion estadisticamente significativa entre la calidad de servicio y la

fidelizacion de

los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrion, Huacho, 2018.

2.5.2 Hipdtesis especificas

a)

b)

d)

Existe una relacion estadisticamente significativa entre la capacidad de
respuesta y la fidelizacion de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la

Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién, Huacho, 2018.

Existe una relacién estadisticamente significativa entre la confiabilidad y la
fidelizacién de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad

Nacional José Faustino Sanchez Carrion, Huacho, 2018.

Existe una relacion estadisticamente significativa entre la tangibilidad y la
fidelizacién de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad

Nacional José Faustino Sanchez Carrion, Huacho, 2018.

Existe una relacion estadisticamente significativa entre la empatia y la
fidelizacion de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad

Nacional José Faustino Sanchez Carrion, Huacho, 2018.

Existe una relacion estadisticamente significativa entre la seguridad y la
fidelizacion de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad

Nacional José Faustino Sanchez Carrion, Huacho, 2018.
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Operacionalizacién de las variables

Definicion conceptual.

Calidad de servicio.

Mediante la calidad de servicio las organizaciones van a poner tener una ventaja
competitiva dentro del mercado, lo cual captara un mayor volumen de clientes donde
ellos van a ser la clave para que las empresas puedan tener una mayor rentabilidad, la
cual se evaluara con las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia. (Valderrama, 2017, p. 35).

Fidelizacion.

La fidelidad de servicio es el grado en el cual un cliente exhibe un comportamiento de
compra repetido hacia un proveedor de servicio, posee una disposicion actitudinal
positiva hacia el proveedor, y considera el uso solamente de este proveedor cuando

necesita de este servicio (Gremler & Brown citado por Rojas, 2017, p. 25).

Definicidn operacional.

Calidad de servicio.

Juicio del consumidor sobre la excelencia del producto, valor percibido, evaluacién de
un servicio basado en percepciones a través del modelo SERVPERF que comprende
cinco dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia (Alcalde & Castafieda, 2016, p. 31).

Fidelizacion.
La fidelidad efectiva sera, sin embargo, la suma de los componentes: una actitud
positiva hacia los productos sumada a un comportamiento real de compra y uso del

producto (Cisneros & Molina citados en Rivero, 2003, p. 184).
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Variable Dimension Indicador item Instrumentos Esca.la_ ,de
medicion
Disponibilidad de
atencion
: Habilidad
Capacidad de Cantidad de personal de 56, 17 8,
respuesta atencion 9,10 Cuestionario
Conocimiento basado en el
Flexibilidad Modelo
N SERVPERF
Apreciacion
Confiabilidad  Atencién inmediata 1,2,3,4 si Ordinal —razon
Cumplimiento |er;1pre
®) Buena
. Instalaciones fisicas Casi siempre 82-110
Calidad de Tanaibilidad ~ E! Personal 10902021, (4) P
servicio 9 Instalaciones y 22 Regular
inamient a
equipamiento Algunas veces 52-81
3
Interés de atencion @) Mala
, Atencién personalizada 15, 16, 17, . 22-51
= Mgl Comprension  de  las 18 cesl gunca
necesidades @
Servicio rapido Nunca
Confianza en los 11.12 13 )
Seguridad empleados ’ 14’ 4
Apoyo a los clientes
Trato amigable y cortés
_ Cuestionario de
Comporamiento (e TP 67,5, Fidelacion
i uispe (2015
efectivo Motivo de eleccion 10 QUISEE )
Completamente
de acuerdo
(5) Ordinal — raz6n
En acuerdo Alta
4) (38 -50)
S Recomendaciones
Fidelizacion Compras futuras Ni de acuerdo Media
Intencion del Intencion de volver a ni-en (24 - 37)
t ient comprar 1, 2, 3, 4, 5 desacuerdo
COMPOrtamIento  apimar a otras personas 3) Baja
Comprar ~ servicios 0 (10— 23)
icional
productos adicionales En desacuerdo
)

Completamente
en desacuerdo

Q)

Nota: Elaboracion propia.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

Disefio metodologico

En el aspecto metodoldgico de la investigacion se procedera a delimitar el tipo de
estudio, el cual segun los propdsitos de estudio sera una investigacion de tipo béasica,
de acuerdo a Avila (2001) la investigacion basica, pura o fundamental es aquella que
“esta destinada a aportar un cuerpo organizado de conocimientos cientificos y no
produce necesariamente resultados de utilidad practica inmediata. Se preocupa de
recoger informacion de la realidad para enriquecer el conocimiento teorico cientifico,
orientada al descubrimiento de principios y leyes” (p. 37). Respecto al nivel de
investigacion es relacional, de acuerdo con Supo (2102) “no son estudios de causa y
efecto; solo demuestra dependencia probabilistica entre eventos” (p. 2). Mientras que

el enfoque de estudio fue cuantitativo.

Disefio de investigacion

El disefio de investigacidn que se asumira en la presente investigacion seré el Disefio
No Experimental, de tipo Transversal Correlacional. De acuerdo con Pino (2007) los
disefios transversales “consisten en recolectar informacion con el propdsito de
describir las variables y analizar su comportamiento en un mismo tiempo” (p. 352).
De igual forma, Pino (2007) define al disefio transversal correlacional como sigue:
Consiste en describir y medir relaciones mediante dos 0 mas variables en un
momento determinado. Esta relacion tiene que tener una interpretacion del
investigador se interesa en medir el grado de relacion existente entre dos o

mas fendmenos que fueron observados. Estos disefios van a describir la
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relacién entre dos o mas categorias, conceptos o variables en un momento
determinado (pp. 358-359).

V1

M r Nivel de relacion

V2

Donde:

V1y V2: Son las variables de estudio

El disefio es no experimental debido a que no se realizara ninguna manipulacion
intencional de las variables, ademéas no habra grupos de control o experimental, sino,
se procedera a recoger informacion de las variables mediante pruebas validadas y

confiables.

Es transeccional debido a que la evaluacion o medicion de las variables se llevara a
cabo una unica vez, en un momento determinado, a diferencia de los estudios
longitudinales donde se procede a una medicién en distintos periodos de tiempo,

llegando a comparar los resultados de las distintas mediciones.

La investigacion es correlacional debido a que no se llegara a establecer la causalidad
entre las variables de estudio, el estudio se limita a establecer la existencia o0 no de
relacion entre las variables y de existir dicha relacion determinar el nivel de
correlacion, razon por la cual no se hablara de una variable independiente y de otra

dependiente.



42

3.2  Poblacién y muestra

3.2.1 Poblacion

Cordova (2012) define a la poblacion como el “conjunto de unidades de observacion
bien definidas, con caracteristicas comunes y observables; agrupadas con fines de
estudio. Se dice que una poblacion esta bien definida cuando posee circunscripcion
temporal y espacial” (p. 84). La poblacion del presente estudio esta conformada por
los estudiantes de la maestria y del doctorado de la Escuela de Posgrado de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carridn correspondiente al ciclo 2018-

I, cuya distribucion es la siguiente:

Tabla 2: Distribucion de la poblacion.

Grado Especialidad N;T;r:oge Porcentaje
Administracion 50 5%
Ciencias Ambientales 20 2%
Do A Ciencias de la Educacion 53 5%
Contabilidad 12 1%
Salud Publica 10 1%
Total doctorado 145 14%
Administracion estratégica 60 6%
e e o e = 5 Do
g;zr;;?;iade la gestion educativa 80 8%%
Ciencias de los alimentos 32 3%
Contabilidad - Tributacion 30 3%
gﬁﬁ?ggmgﬂ; 3 Ciencias  penales vy 53 504
Maestria  Derecho Constitucional 69 7%
Derecho Civil y Comercial 18 2%
Er?i(\:/?a?gii; ; asuperior e investigacion 87 806
Ecologia y gestion ambiental 55 5%
Gerencia de servicios de salud 59 6%
Gestion publica 222 21%
Ingenieria de sistemas 50 5%

Proyectos y desarrollo empresarial 42 4%
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Trabajo social — Gestion de RR.HH. 20 2%
Total maestria 912 86%
Total Posgrado 1057 100%

Nota: Registros académicos de la Escuela de Posgrado de la UNJFSC.

3.2.2 Muestra

Una muestra es un subgrupo de la poblacién o universo que nos interesa y del cual se
recolectan los datos pertinentes, por lo que debe ser representativo de dicha poblacién
(de manera probabilistica), para que podamos generalizar los resultados o
cualitativamente para comenzar a conocer la poblacion, misma que se define desde el

planteamiento del problema (Hernandez, Zapata & Mendoza, 2013, p. 120)

Dado que se conoce la poblacion, la muestra ha sido aleatoria estratificada con
asignacion proporcional y el tamafio de la poblacion es conocida, segun Carrasco
(2008, p.239), se puede calcular aplicando la siguiente formula:

Z?p.q.N
- e(N—1)+7Z2%.p.q

n

Dénde:
Z (1,96) : Valor de la distribucion normal, para un nivel de confianza de (1 — a)
p (0,5)  : Proporcién de éxito.
q (0,5) - :Proporcion de fracaso (g =1-p)
€ (0,05) : Tolerancia al error
N (411) : Tamafio de la poblacion.
N : Tamafo de la muestra.
Reemplazando tenemos:
. (1,96)2(0,5)(0,5)x1057
~ 0,052(1057-1)+1,962.(0,5)(0,5) _

278

Se aplicara el instrumento a los estudiantes de las distintas menciones del doctorado y
de la maestria de la Escuela de Posgrado de la UNJFSC, correspondiente al ciclo 2018-

I, los que estara distribuidos de la siguiente manera:
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Ndmero de

Grado Especialidad AlUMNoS Porcentaje  Muestra
Administracién 50 5% 13
Ciencias Ambientales 20 2% 5
Ciencias de la Educacién 53 5% 14
Doctorado -
Contabilidad 12 1%
Salud Publica 10 1%
Total doctorado 145 14% 39
Administracion estratégica 60 6% 16
Cle_nC|as de la gestion educativa — 35 306 9
Estimulacién Temprana
ClenC|as, de la gestion educativa - 80 8% 21
Pedagogia
Ciencias de los alimentos 32 3%
Contabilidad - Tributacion 30 3%
De_re(_:ho v Ciencias penales vy 53 506 14
Criminologicas
Derecho Constitucional 69 7% 18
Maestria  Derecho Civil y Comercial 18 2% 5
Docencia superior e investigacion 87 8% 1
universitaria
Ecologia y gestion ambiental 55 5% 15
Gerencia de servicios de salud 59 6% 16
Gestién publica 222 21% 57
Ingenieria de sistemas 50 5% 13
Proyectos y desarrollo empresarial 42 4% 11
Trabajo social — Gestion de RR.HH. 20 2% 5
Total maestria 912 86% 239
Total Posgrado 1057 100% 278

Nota: Elaboracion propia.

Técnicas de recolecciéon de datos

Las técnicas de investigacion segun Cordova (2012) son aquel “conjunto de

procedimientos organizados para recolectar datos correctos que conllevan a medir

una o mas variables” (p. 107). Las técnicas utilizadas en la presente investigacion

seran las siguientes:
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Técnicas documentales: Pino (2007) nos dice que “los documentos pueden ser de
nivel primario o secundario. La documentacion no sélo se refiere a escritos, sino
también a material audiovisual o a la iconografia de una cultura” (p. 68). Para la
concrecion del marco teorico de la presente investigacion se recurriran a fuentes
documentales, revistas, tesis y libros en formato fisico y digital. Bernal (2010)
considera que “esta técnica esta basada en fichas bibliogréaficas que tienen como
propdsito analizar material impreso. Se usa en la elaboracién del marco tedrico del
estudio” (p. 194).

Técnica de cuestionario: Segin Coérdova (2012) el cuestionario “es una técnica de
acopio de datos que sirve para reconocer una o0 mas variablesa través de un conjunto

de interrogantes formuladas por escrito en base a indicadores” (p. 108).

Escala de Likert: Segiin Cérdova (2012) “a través de esta técnica se valoran las
actitudes de un sujeto sobre un hecho. Consiste en un conjunto de afirmaciones
formuladas para que el sujeto aflore s reaccion eligiendo uno de los puntos de la

escala” (p. 111).

Instrumento para medir Calidad de Servicio.

Cuestionario basado en el Modelo SERVPERF

Descripcion: El cuestionario se halla estructurado por 22 items o0 preguntas
relacionadas con la calidad de servicio percibida, las mismas que se hallan agrupadas
en cuatro dimensiones basadas en el modelo SERVPERF: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. Los items miden haciendo uso de
la escala de Likert con valores entre uno y cinco: totalmente en desacuerdo (1), en
desacuerdo (2), ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), de acuerdo (4) y totalmente de

acuerdo (5).

Se decidio por el modelo SERVPERF antes que el modelo SERVQUAL debido a
que el primero posee mayor fiabilidad en los distintos estudios que se realizaron,
asimismo cobra mayor importancia porque toma en cuenta la percepcion de los

clientes mientras que el modelo SERVQUAL toma en cuenta las expectativas; para
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los especialistas e investigadores como Chéavez, Quezada & Tello (2017) consideran
que “es conveniente asumir la percepcion antes que la expectativa al momento de
medir la calidad en el servicio ya que esta tiene a ser imprecisa ya que depende de la

interpretacion del usuario” (p. 16).

Técnicas para el procesamiento de la informacion

La secuencia procedimental que se desarrollara para la obtencion de los datos y la

informacion se procedera como sigue:

a. Confirmacion del grado de confiabilidad de los instrumentos mediante la
aplicacién de una prueba piloto.

b. Salicitud ante la Escuela de Posgrado para la autorizacién y de esta manera
aplicar los instrumentos indicados.

c. Aplicacion de los instrumentos, previa explicacion detallada del desarrollo de
las pruebas, asi como indicar que se respetara el anonimato de los estudiantes de

doctorado.

Para procesar datos en una investigacion cuantitativa, se utilizan técnicas en dos
niveles (Cdrdova, 2012), estos niveles vienes a ser el descriptivo y el inferencial, el
nivel descriptivo consiste en la organizacion de los datos en tablas y en la
representacion de datos mediante diagramas de columnas; respecto-al nivel
inferencial se tiene los test de pruebas de hipétesis. Seguidamente se establecen los
procedimientos a seguir:
a. Establecimiento de los baremos o escalas por cada dimensién segln variable, a

nivel de todos los sujetos de estudio.
b. Desarrollo de la estadistica a nivel inferencial: contrastacion de hipotesis.

Nivel de significancia =5%=0,05

Regla de decision: Si p<0,05 entonces se rechaza la hipotesis nula.

Si: p>0,05 entonces se acepta la hipotesis nula.

C. Para organizar los datos, realizar la representacién y las pruebas de hipédtesis se

utilizardn los programas informaticos: Microsoft Excel y SPSS versién 20.0.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

Analisis de resultados

A fin de medir cada una de las variables se Cuestionario de Calidad de servicio
basado en el Modelo SERVPERF, conformado por 22 items o preguntas relacionadas
con la calidad de servicio percibida, los items miden haciendo uso de la escala de
Likert con valores entre uno y cinco: totalmente en desacuerdo (1), en desacuerdo
(2), ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), de acuerdo (4) y totalmente de acuerdo (5).
La puntuacion minima por item fue 1 mientras que la maxima 5. La puntuacién total
de la variable se agrupé en tres niveles o baremos, los mismos niveles se utilizaron
para cada dimension:

Buena 82 — 110 puntos

Regular 52 — 81 puntos

Deficiente 22 — 51 puntos

Para el caso de la variable fidelizacion se utilizé como instrumento el Cuestionario
de Fidelizacion confirmado por 10 items, también con escala de Likert: 1) Muy en
desacuerdo, 2) En desacuerdo, 3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 4) De acuerdo, y
5) Muy de acuerdo. La puntuacion minima asignada a cada item es de 1 y la méxima
fue de 5. Los puntajes totales de la variable se agruparon en tres niveles al igual que
los de las dimensiones:

Alta 38 - 50 puntos

Media 24 - 37 puntos

Baja 10 - 23 puntos
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Andlisis de la variable 1: Calidad de servicio.

Tabla 4: Nivel de calidad de servicio.

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 35 12,6
Regular 178 64,0
Vaélidos
Buena 65 23,4
Total 278 100,0

Nota: Elaboracion propia

Figura 1: Nivel de calidad de servicio.
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Nota: Elaboracion propia

En la tabla 4 sobre frecuencias del nivel de calidad de servicio percibida por los estudiantes
respecto al servicio recibido en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carridn, se observa que de 278 estudiantes que equivalen al 100% de la
muestra de estudio, 35 estudiantes (12,6%) consideran que la calidad de servicio es
deficiente; 178 casos (64%) consideran que la calidad de servicio es regular, finalmente 65
(23,4%) estudiantes de postgrado consideran que la calidad de servicio es buena. Estos

resultados los podemos apreciar la Figura 1.



Analisis de la dimension: Capacidad de respuesta.

Tabla 5: Nivel de capacidad de respuesta

Frecuencia

Porcentaje

Deficiente
- Regular
Validos
Buena

Total

41
175
62
278

14,7
62,9
22,3
100,0

Nota: Elaboracién propia

Figura 2: Nivel de capacidad de respuesta
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Nota: Elaboracion propia

49

En la tabla 5 sobre frecuencias del nivel de capacidad de respuesta percibida por los

estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez

Carrion, se observa que de 278 estudiantes que equivalen al 100% de la muestra de estudio,

41 estudiantes (14,7%) consideran que la capacidad de respuesta del personal de la escuela

de postgrado es deficiente; 175 casos (62,9%) consideran que la capacidad de respuesta del

personal de la escuela de postgrado es regular, finalmente 62 (22,3%) estudiantes consideran

que la capacidad de respuesta del personal de la escuela de postgrado es buena. Estos

resultados los podemos apreciar la Figura 1.



Andlisis de la dimensién: Confiabilidad.

Tabla 6: Nivel de confiabilidad

50

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 45 16,2
] Regular 152 54,7
Vaélidos
Buena 81 29,1
Total 278 100,0

Nota: Elaboracién propia

Figura 3: Nivel de confiabilidad
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Nota: Elaboracion propia

En la tabla 6 sobre frecuencias del nivel de confiabilidad percibida por los estudiantes sobre

la calidad de servicio en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José Faustino

Sanchez Carrion, se observa que de 278 estudiantes que equivalen al 100% de la muestra de

estudio, 45 estudiantes (16,2%) consideran que la confiabilidad del personal de la escuela de

postgrado es deficiente; 152 casos (54,7%) consideran que la confiabilidad del personal de

la escuela de postgrado es regular, finalmente 81 (29,1%) estudiantes consideran que la

confiablidad del personal de la escuela de postgrado se ubica en un buen nivel. Estos

resultados los podemos apreciar la Figura 3.
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Analisis de la dimension: Tangibilidad.

Tabla 7: Nivel de tangibilidad

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 39 14,0
Regular 174 62,6
Validos
Buena 65 23,4
Total 278 100,0

Nota: Elaboracién propia

Figura 4: Nivel de tangibilidad
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Nota: Elaboracién propia

En la tabla 7 sobre frecuencias del nivel de tangibilidad percibida por los estudiantes sobre
la calidad de servicio en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion, se observa que de 278 estudiantes que equivalen al 100% de la muestra de
estudio, 39 estudiantes (14%) consideran que la tangibilidad de la escuela de postgrado es
deficiente; 174 casos (62,6%) consideran que la tangibilidad de la escuela de postgrado es
regular, finalmente 65 (23,4%) estudiantes consideran que la tangibilidad de la escuela de

postgrado es buena. Estos resultados los podemos apreciar la Figura 4.



Analisis de la dimension: Empatia.

Tabla 8. Nivel de empatia.

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 48 17,3
Regular 166 59,7
Vaélidos
Buena 64 23,0
Total 278 100,0

Nota: Elaboracién propia

Figura 5: Nivel de empatia
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Nota: Elaboracion propia

En la tabla 8 sobre frecuencias del nivel de empatia percibida por los estudiantes respecto al
personal en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrion, se observa que de 278 estudiantes que equivalen al 100% de la muestra de estudio,
48 estudiantes (17,3%) consideran que la empatia del personal de la escuela de postgrado es
deficiente; 166 casos (59,7%) consideran que la empatia del personal de la escuela de
postgrado es regular, finalmente 64 (23%) estudiantes consideran que la empatia del personal
de la escuela de postgrado se ubica en un nivel bueno. Estos resultados los podemos apreciar

la Figura 5.
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Analisis de la dimension: Seguridad.

Tabla 9. Nivel de seguridad.

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 35 12,6
] Regular 148 53,2
Vaélidos
Buena 95 34,2
Total 278 100,0
Nota: Elaboracién propia
Figura 6: Nivel de seguridad
53,2
% A0
&
20
10
4 T T T
Deficiente Regular Buena
Seguridad

Nota: Elaboracion propia

En la tabla 9 sobre frecuencias del nivel de seguridad percibida por los estudiantes respecto
al personal en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Jose Faustino Sanchez
Carrion, se observa que de 278 estudiantes que equivalen al 100% de la muestra de estudio,
35 estudiantes (12,6%) consideran que la seguridad percibida respecto al personal de la
escuela de postgrado es deficiente; 148 casos (53,2%) consideran que la seguridad brindada
por el personal de la escuela de postgrado es regular, finalmente 95 (34,2%) estudiantes
consideran que la seguridad brindada por el personal de la escuela de postgrado se ubica en

un nivel bueno. Estos resultados los podemos apreciar la Figura 6.
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Andlisis de la variable 2: Fidelizacion.

Tabla 9: Nivel de fidelizacion

Frecuencia Porcentaje
Baja 17 6,1
) Media 188 67,6
Vélidos
Alta 73 26,3
Total 278 100,0

Nota: Elaboracién propia

Figura 7: Nivel de fidelizacion
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Nota: Elaboracién propia

En la tabla 10 sobre frecuencias del nivel de fidelizaciéon de los estudiantes respecto a los
servicios recibidos en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion, se observa que de 278 estudiantes que equivalen al 100% de la muestra de
estudio, 17 estudiantes (6,1%) ubican su fidelizacidn respecto a la escuela de postgrado en
un bajo nivel; 188 estudiantes (67,6%) ubican a su fidelizacion respecto a la escuela de
postgrado en un nivel medio, finalmente 73 (26,3%) ubican a su fidelizacion respecto a la

escuela de postgrado en un nivel alto. Estos resultados los podemos apreciar la Figura 7.
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Analisis de la dimension: Comportamiento efectivo.

Tabla 10: Nivel de comportamiento efectivo

Frecuencia Porcentaje
Baja 35 12,6
Media 120 43,2
Vaélidos
Alta 123 44,2
Total 278 100,0

Nota: Elaboracion propia

Figura 8: Nivel de comportamiento efectivo
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Nota: Elaboracién propia

En la tabla 11 sobre frecuencias del nivel de comportamiento efectivo de los estudiantes
respecto a los servicios recibidos en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion, se observa que de 278 estudiantes que equivalen al 100% de la
muestra de estudio, 35 estudiantes (12,6%) ubican su comportamiento efectivo respecto al
servicio recibido en la escuela de postgrado en un bajo nivel; 120 estudiantes (43,2%) ubican
al comportamiento efectivo respecto a los servicio recibido en escuela de postgrado en un
nivel medio, finalmente 123 (44,2%) ubican a su comportamiento efectivo respecto al
servicio recibido en la escuela de postgrado en un nivel alto. Estos resultados los podemos

apreciar la Figura 8.
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Analisis de la dimension: Intencién de comportamiento

Tabla 11: Nivel de intencion de comportamiento

Frecuencia Porcentaje
Baja 14 50
] Media 190 68,3
Vaélidos
Alta 74 26,6
Total 278 100,0

Nota: Elaboracién propia

Figura 9: Nivel de intencion de comportamiento
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Nota: Elaboracién propia

En la tabla 12 sobre frecuencias del nivel de intencion de comportamiento por parte de los
estudiantes respecto a la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion, se observa que de 278 estudiantes que equivalen al 100% de la muestra de
estudio, 14 estudiantes (5%) presentan una intencion de comportamiento respecto a los
servicios de la escuela de post grado que se ubica en el nivel bajo; 190 estudiantes (68,3%)
presentan una intencion de comportamiento respecto a los servicios de la escuela de post
grado que se ubica en el nivel medio, finalmente 74 estudiantes (26,6%) presentan una
intencion de comportamiento respecto a los servicios de la escuela de post grado que se ubica

en el nivel alto. Estos resultados los podemos apreciar la Figura 9.
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4.2  Contrastacion de hipotesis

Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

Los resultados de la prueba de bondad de ajuste Kolmogorov-Smirnov (K-S) se presentan
en la tabla 13, cabe precisar que dicha prueba ha sido seleccionada considerando que el
numero de la muestra es de 278 mayores a 50 casos admisibles para elegir la prueba de
bondad de ajuste. Los resultados permiten determinar que tanto la variable calidad de
servicios como sus respectivas dimensiones (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia), presentan un valor sig de 0,00, el cual es' menor al valor o de 0,05,
por lo cual se puede afirmar que se rechaza la hipétesis nula la cual es de homogeneidad y
se puede afirmar que existen diferencias entre la distribucion de la variable y sus dimensiones
y la distribucién normal, entonces no hay homogeneidad entre ambas distribuciones, la
analizada y la normal. Respecto a la variable fidelizacion y sus respectivas dimensiones, el
valor sig es igual a 0,00 lo que nos permite sefialar que no existe normalidad tanto en los
valores de la variable como de sus dimensiones. Al tener normalidad los datos y asumiendo
que se realizard una contrastacién de hipotesis en forma correlacional, entonces la prueba de
hipotesis debera ser no paramétrica y al llevarse a cabo una correlacion entre variables y
entre dimensiones, entonces la prueba estadistica a usarse sera la Prueba de Correlacién de

Spearman.

Tabla 12: Prueba de normalidad de bondad de ajuste Kolmogorov-Smirnov

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Tangibilidad ,328 278 ,000
Fiabilidad ,286 278 ,000
Capacidad de respuesta ,327 278 ,000
Seguridad ,288 278 ,000
Empatia ,306 278 ,000
Calidad de servicio ,339 278 ,000
Actitud relativa ,283 278 ,000
Comportamiento efectivo ,395 278 ,000
Fidelizacion ,385 278 ,000

Nota: Elaboracion propia
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Prueba de Hipotesis Especifica 1:
H.E. 1: Existe una relacion estadisticamente significativa entre la capacidad de respuesta y
la fidelizacion de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrion, Huacho, 2018.

HO = No se correlacionan significativamente la capacidad de respuesta y la fidelizacion

H1 = Si se correlacionan significativamente la capacidad de respuesta y la fidelizacion

Significancia y regla de decision.
Nivel de significancia = 5% = 0,05
Regla de decision: Si p < 0,05 entonces se rechaza la hipotesis nula.

Si p > 0,05 entonces se acepta la hipdtesis nula.

La prueba Correlacién de Spearman nos arrojo un valor de p igual a 0,00 que es menor al
nivel de significancia alfa que es igual a 0,05; dicho resultado permite rechazar la hipotesis
nula y aceptar la hipotesis alterna; con lo cual podemos afirmar que existe una correlacién
positiva y estadisticamente significativa entre la capacidad de respuesta y la fidelizacidn, es
decir, un alto nivel de la capacidad de respuesta del personal de la escuela de post grado
conlleva a un mayor nivel de fidelizacion y viceversa. El coeficiente de correlacion es

Rho=0.591 lo que nos indica que existe una correlacion positiva media.

Tabla 13: Relacion entre la capacidad de respuesta y la fidelizacion.

Capacidad de Fidelizacion

respuesta
Coeficiente de correlacion 1,000 ,591™
Capacidad de . )
Sig. (bilateral) . ,000
respuesta
Rho de N 278 278
Spearman Coeficiente de correlacion 5917 1,000
Fidelizacion  Sig. (bilateral) ,000
N 278 278

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Prueba de Hipotesis Especifica 2:
H.E. 2: Existe una relacion estadisticamente significativa entre la confiabilidad y la
fidelizacion de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José

Faustino Sanchez Carrién, Huacho, 2018.

HO = No se correlacionan significativamente la confiabilidad y la fidelizacidn

H1 = Si se correlacionan significativamente la confiabilidad y la fidelizacion

La prueba Correlacion de Spearman nos arrojé un valor de p igual a 0,00 que es menor al
nivel de significancia alfa que es igual a 0,05; dicho resultado permite rechazar la hip6tesis
nula y aceptar la hipdtesis alterna; con lo cual podemos afirmar que existe una correlacion
positiva y estadisticamente significativa entre la confiabilidad y la fidelizacion, es decir, un
mayor nivel de la confiabilidad que genera del personal de la escuela de post grado conlleva
a un mayor nivel de fidelizacion y viceversa. El coeficiente de correlacion es Rho=0.479 lo

que nos indica que existe una correlacion positiva débil.

Tabla 14: Relacion entre la confiabilidad y la fidelizacion.

Fiabilidad Fidelizacién

Coeficiente de correlacion 1,000 A479™

Fiabilidad Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 278 278

Spearman Coeficiente de correlacion A79™ 1,000
Fidelizacion Sig. (bilateral) 000

N 278 278

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Prueba de Hipotesis Especifica 3:

H.E. 3: Existe una relacion estadisticamente significativa entre la tangibilidad y la
fidelizacion de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion, Huacho, 2018.

HO = No se correlacionan significativamente la tangibilidad y la fidelizacion

H1 = Si se correlacionan significativamente la tangibilidad y la fidelizacion

La prueba Correlacién de Spearman nos arrojo un valor de p igual a 0,00 que es menor al
nivel de significancia alfa que es igual a 0,05; dicho resultado permite rechazar la hip6tesis
nula y aceptar la hipétesis alterna; con lo cual podemos afirmar que existe una correlacién
positiva y estadisticamente significativa entre la tangibilidad y la fidelizacién, es decir, un
mayor nivel de la tangibilidad con que cuenta la escuela de post grado conlleva a un mayor
nivel de fidelizacion de los usuarios del servicio y viceversa. El coeficiente de correlacién

es Rho=0.512 lo que nos indica que existe una correlacion positiva moderada.

Tabla 15: Relacion entre la tangibilidad y la fidelizacion.

Tangibilidad Fidelizacion

Coeficiente de

., 1,000 512*"
correlacién
Tangibilidad
g Sig. (bilateral) . 000
N 278 278
Rho de Spearman o
Coeficiente de -
., ,512 1,000
correlacién
Fidelizacion . .
Sig. (bilateral) ,000
N 278 278

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Prueba de Hipotesis Especifica 4:

H.E. 4: Existe una relacién estadisticamente significativa entre la empatia y la fidelizacion
de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion, Huacho, 2018.

HO = No se correlacionan significativamente la empatia y la fidelizacion

H1 = Si se correlacionan significativamente la empatia y la fidelizacion

La prueba Correlacién de Spearman nos arrojo un valor de p igual a 0,00 que es menor al
nivel de significancia alfa que es igual a 0,05; dicho resultado permite rechazar la hipotesis
nula y aceptar la hipétesis alterna; con lo cual podemos afirmar que existe una correlacion
positiva y estadisticamente significativa entre la empatia y la fidelizacién, es decir, un mayor
nivel de la empatia por parte del personal de la escuela de post grado percibido por los
usuarios del servicio conlleva a un mayor nivel de fidelizacion de dichos usuarios y
viceversa. El coeficiente de correlacién es Rho=0.627 lo que nos indica que existe una

correlacion positiva entre moderada y alta.

Tabla 16: Relacion entre la empatia y la fidelizacion.

Empatia  Fidelizacion

Coeficiente de correlacion 1,000 627"
Empatia Sig. (bilateral) : ,000
N 278 278
Rho de Spearman o y "
Coeficiente de correlacion ,627 1,000
Fidelizacion  Sig. (bilateral) ,000
N 278 278

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Prueba de Hipotesis Especifica 5:

H.E. 5: Existe una relacion estadisticamente significativa entre la seguridad y la fidelizacién
de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion, Huacho, 2018.

HO = No se correlacionan significativamente la seguridad y la fidelizacion

H1 = Si se correlacionan significativamente la seguridad y la fidelizacion

La prueba Correlacion de Rho Spearman nos arrojé un valor de p igual a 0,00 que es menor
al nivel de significancia alfa que es igual a 0,05; dicho resultado permite rechazar la hipétesis
nula y aceptar la hipétesis alterna; con lo cual podemos afirmar que existe una correlacién
positiva y estadisticamente significativa entre la seguridad y la fidelizacién, es decir, un
mayor nivel de seguridad generado por el personal de la escuela de post grado y que es
percibido por los usuarios del servicio conlleva a un mayor nivel de fidelizacion de dichos
usuarios y viceversa. El coeficiente de correlacion es Rho=0.561 lo que nos indica que existe

una correlacion positiva moderada.

Tabla 17: Relacién entre la seguridad y la fidelizacion.

Seguridad  Fidelizacion

Coeficiente de correlacion 1,000 561"
Seguridad Sig. (bilateral) : ,000
N 278 278
Rho de Spearman o » ”
Coeficiente de correlacion ,561 1,000
Fidelizacion  Sig. (bilateral) ,000
N 278 278

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Prueba de Hipdtesis General:

H.G.: Existe una relacion estadisticamente significativa entre la calidad de servicio y la
fidelizacion de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrién, Huacho, 2018.

HO = No se correlacionan significativamente la calidad de servicio y la fidelizacion

H1 = Si se correlacionan significativamente la calidad de servicio y la fidelizacién

La prueba Correlacion de Rho Spearman nos arrojo un valor de p igual a 0,00 que es menor
al nivel de significancia alfa que es igual a 0,05; dicho resultado permite rechazar la hipétesis
nula y aceptar la hipdtesis alterna; con lo cual podemos afirmar que existe una correlacion
positiva y estadisticamente significativa entre la calidad de servicio y la fidelizacion, es decir,
un mayor nivel de calidad de servicio brindado en la escuela de post grado y que es percibido
por los usuarios de dicho servicio conlleva a un mayor nivel de fidelizacion de dichos
usuarios y viceversa. El coeficiente de correlacion es Rho=0.616 lo que nos indica que existe

una correlacion positiva moderada.

Tabla 18: Relacion entre la calidad de servicio y la fidelizacion.

Calidad de Fidelizacion

servicio
Coef|C|e_n,te de 1,000 616™
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) : ,000
Rho de S N 278 278
0 de Spearman -
Coeﬂue_rlte de 616™ 1,000
o correlacion
Fidelizacion Sig. (bilateral) 000 .
N 278 278

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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CAPITULO V

DISCUSION

5.1 Discusién de resultados

Respecto a la primera hipétesis: Confirma una relacion estadisticamente significativa entre
la capacidad de respuesta y la fidelizacion de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de
la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, Huacho, 2018. La prueba de
hipétesis correlacion de Spearman permitié obtener un nivel de significancia p = 0.000 (p <
0.05) con lo cual se llegé a afirmar que existe una correlacion estadisticamente significativa
entre la capacidad de respuesta Y la fidelizacion, estos resultado se ven confirmados por
estudios como el de Guzman (2013) quien concluye que la capacidad de respuesta mantiene
una significativa relacion con la fidelizacion de los clientes, toda vez que la capacidad de
respuesta es un factor que permite la diferenciacidén de una empresa con su competencia, sin
embargo si laempresa u organizacion no posee un personal o recurso humano comprometido
no es posible alcanzar altos niveles de calidad en la atencion. Por otra parte los-mismos
resultados se ven confirmados por la investigacion como la de Quispe (2014) en la cual
concluye que la capacidad de respuesta impacta en forma positiva en el comportamiento
efectivo de los integrantes de una organizacion o de aquellos que hacen uso del servicio del
mismo. Al asumir que la capacidad de respuesta es aquella disposicion que tiene el personal
para brindar un servicio en forma rapida evitando que el usuario espere o pierda el tiempo
innecesariamente, entonces, se puede inferir que clientes o usuarios satisfechos en sus
procesos de tramite entonces se sentirin mas orientados a elegir nuevamente a la

organizacion.

Respecto a la segunda hipotesis: Se afirma una relacion estadistica significativa entre la
confiabilidad y la fidelizacion de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad
Nacional José Faustino Sanchez Carrion, Huacho, 2018. Mediante el contraste de ésta
hipétesis se obtuvo un nivel de significancia p = 0.000 (p < 0.05), que conlleva a aceptar una
correlacion estadistica significativa entre la confiabilidad y la fidelizacién. Entonces
determinamos la relacion que exista entre la confiabilidad que genera el personal de una
organizacion o empresa y la fidelizacion respecto a la misma. Si se entiende que la

confiabilidad tiene que ver con la capacidad para brindar un servicio en forma segura



65

conforme a lo ofrecido, cumplir con aquello que se promete conforme al tiempo y calidad
ofertadas, entonces, el cliente o usuario se verd mas comprometido y se mostrara mas leal,
lograndose una relacion mas estable y duradera entre la organizacion y los usuarios. Estudios
que confirman los resultados de la presente investigacion, tal es el caso de Guzman (2013)
quien establecié que cuando el personal no genera confianza no se obtendra una buena
calidad de servicio, de ahi la importancia de contar con un manual de calidad al gestionar el
recurso humano en una organizacion. Huaman & Mendoza (2016) establecen que la
confiabilidad se ve influenciada por el interés o desinterés que puede mostrar el personal
para dar solucion a los problemas de los usuarios o clientes, mejorar esta situacion permite
mejorar el nivel de fidelizacion hacia la organizacion o empresa. Alarcon (2017) por su parte
establecio en su estudio que existe una correlacion entre la confiabilidad y la fidelizacion del
cliente, es decir a mayor confiabilidad, mayor fidelizacion. Rojas (2017) en su investigacion
estableci6 que la confiabilidad es un atributo muy importante y altamente valorado por parte
de los usuarios o clientes, con lo cual se logra un buen nivel de fidelizacion. Hernandez
(2015) confirmo que la confiabilidad se relaciona significativamente con la fidelidad del
cliente, Quispe (2014) determind en su estudio que la fiabilidad influye en forma positiva en
una de las dimensiones de la fidelizacion especificamente en el comportamiento efectivo de

los clientes o usuarios.

Respecto a la tercera hipotesis: El resultado obtenido estadisticamente fue significativa
entre la tangibilidad y la fidelizacion de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién, Huacho, 2018. A través de la prueba
de hipotesis se obtuvo un nivel de significancia p = 0.000 por lo cual se afirma una
correlacion estadisticamente significativa entre la tangibilidad y la fidelizacion. Si se
entiende que la tangibilidad esta conformada por la percepcion que se tiene respecto a las
instalaciones, equipamiento, apariencia del personal y materiales con que cuenta la
organizacion o empresa al momento de brindar el servicio y que en definitiva tiene influencia
en la calidad del servicio que se brinda entonces es importante considerar que esta
tangibilidad se halla relacionada a la fidelizacion de los usuarios o clientes de dicho servicio.
Los resultados del presente estudio se ven confirmados por las conclusiones de la
investigacion de Rojas (2017) quien infiere que los aspectos tangibles del servicio brindado
es uno de los factores que se encuentra muy valorado por los clientes y por ende permite
lograr una mayor fidelizacion. Por su parte Herndndez (2015) establece que existe una

correlacion altamente significativa entre las evidencia fisicas o tangibles y la fidelidad del
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cliente, de igual forma Quispe (2014) determind que una buena percepcion de los aspectos
tangibles de la empresa u organizacion influye en la intencion de comportamiento de
fidelidad de los clientes. De esta manera es condicion para la calidad de servicio actualizar
el mobiliario, las instalaciones, el equipamiento acorde a los aspectos de la modernidad y
exigencias del mercado a fin de establecer una diferenciacion con aquellas empresas u

organizaciones que brindan servicios en el mismo rubro.

Respecto a la cuarta hipotesis:. Mediante la prueba de hipotesis que vino a ser la prueba
de Rho Spearman se alcanzd un nivel de significancia p = 0.000 (p < 0.05), dicho valor
conllevé aceptar una correlacion estadistica significativa entre la empatia y la fidelizacion
de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion, Huacho, 2018. Guzman (2013) en su estudio establece que la empatia con
los clientes permite que exista cierta diferenciacion con los clientes, asimismo la empatia se
constituye en un factor determinante de la calidad de servicio. Por otra parte Alarcon (2017)
concluye que la empatia se correlaciona en forma directa con la fidelizacion del cliente, es
decir que una mejora de la empatia provoca una mejora de la fidelizacion, esta afirmacion
se relaciona con la definicion propuesta por Salinas (2017) quien considera que la empatia
implica una comprension al cliente, por lo cual se deben identificar las necesidades del
cliente, ademas de ello la empatia conlleva a que los clientes sean atendido en forma
individualizada; estas conductas permiten que se produzca un incremento del consumo del
servicio por parte del cliente. Quispe (2014) asume que un buen nivel de empatia haca los
clientes provocaria un elevado nivel de comportamiento de fidelidad, con lo cual se

reforzaria los resultados del presente estudio.

Respecto a la quinta hipotesis: En los resultados obtenidos encontramos una relacion
estadisticamente significativa entre la seguridad y la fidelizacion de los estudiantes en la
Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Jose Faustino Sanchez Carrion, Huacho,
2018. Mediante la prueba de hipétesis que vino a ser la prueba de Rho Spearman obtuvo un
nivel de significancia p = 0.000 (p < 0.05), dicho valor conllevé a aceptar que existe una
correlacion estadisticamente significativa entre la seguridad y la fidelizacion. Si se entiende
que la seguridad es aquella dimension de la calidad de servicio que se caracteriza porque
requiere conocer a los clientes de tal manera que se les inspire confianza, de tal manera que
perciban que no existe riesgo alguno ni dudas respecto al servicio prestado, entonces afirmar

que la seguridad se relaciona con la fidelizacion se encuentra reforzado por estudios como
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el de Quispe (2014) quien concluye que la seguridad mantiene una correlacion positiva con
las dimensiones de la fidelizacion; mientras que Rojas (2017) considera que la seguridad es
uno de los atributos que valoran los clientes respecto al servicio brindado por los empleados,
de esta manera la seguridad fortalece la calidad de servicio y con ello la fidelizacion de los
clientes. Por su parte Alarcon (2017) refuerza lo afirmado con las conclusiones de su
investigacion en la cual llega a confirmar que existe una relacidn estrecha entre la seguridad
y la fidelizacién de cliente, para el autor mayor seguridad, mayor serd la fidelizacion.
Huaméan & Mendoza (2016) coinciden con lo afirmado anteriormente y llegan a demostrar
que la seguridad y la capacidad de solucionar los problemas de los clientes se relaciona con
la calidad del servicio, por cual es importante mejorar estos factores a fin de elevar los

niveles de fidelizacion.

Respecto a la hipotesis general: Finalmente se determind que existe una correlacion
positivaen la calidad de servicio y la fidelizacion que brinda la Escuela de Posgrado de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, Huacho, 2018. El tratamiento
estadistico permitié obtener un nivel de significancia p = 0.000 (p < 0.05), dicho valor
permitié concluir correlacién estadisticamente positiva en la calidad de servicio y la
fidelizacion. Los resultados finales de la investigacion se ven reforzados por el estudio de
Alvarez (2013) en el cual se determind que la calidad de servicio afecta en forma directa en
la fidelidad del cliente, por lo cual se hace necesario que exista un manual de procedimientos
que orienta el accionar de los recursos humanos a fin de garantizar la fidelidad en el cliente.
Si se asume que la calidad del servicio requiere una mayor preparacion y entrenamiento del
personal, se hace necesario generar las estrategias que permitan cumplir el proposito de
fidelizar al cliente. Guzman (2013) coincide al concluir en su estudio que las estrategias de
calidad de servicio tienen injerencia en la fidelizacion de los clientes, la calidad de servicio
se puede manifestar en las conductas de las personas que brindan el servicio, dichas
manifestaciones pueden ser la cortesia o la actitud positiva que es percibida por los clientes,

lo cual ocasiona que estos sientan el deseo de regresar al negocio, empresa u organizacion.

Cruz & Moya (2014) confirma en su investigacion que la calidad de servicio influye
positivamente en la fidelizacion de los clientes, la cual es el resultado de la calidad del
producto o servicio, esto requiere que el recurso humano se encuentre calificado para lograr
la satisfaccion de los clientes. Huaman & Mendoza (2016) concluyen que la calidad de

servicio mantiene correlacion positiva y directa con la fidelizacion del cliente, por lo cual la
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calidad de atencion se relaciona con la lealtad del cliente, ya que si el cliente se halla
satisfecho, dicha satisfaccion se relaciona con la calidad de servicio. De igual forma Alarcén
(2017) en su estudio determina que la calidad de servicio y la fidelizacion se correlacionan,
las magnitudes de ambas esta correlacionadas y existen factores condicionantes como el caso
de la responsabilidad, la confiabilidad, la empatia y la seguridad. Para Hernandez (2015) las
politicas de calidad se correlacionan con la fidelidad del cliente, es necesario que se evalle
constantemente el accionar del personal a fin de lograr mejorar continuamente los niveles en

la calidad del servicio brindado por el personal.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Primera: Se ha llegado a afirmar la hip6tesis general del presente trabajo de
investigacion, de acuerdo a la cual existe relacidn significativa entre la calidad de
servicio y la fidelizacion de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, Huacho, 2018, la relacion
existente es entre moderada y fuerte con un coeficiente de correlacion Rho=0,616,
mientras el valor sig obtenido es igual a 0,000. Estos resultados permiten confirmar
que existe una correlacién estadisticamente significativa entre la calidad de servicio
y la fidelizacion, es decir un mayor nivel de la calidad de servicio conlleva a un
mayor nivel de fidelizacion y viceversa. El coeficiente de correlacion Rho=0.616 nos
indica que existe una correlacion directa entre moderada y fuerte respecto a la
relacién entre ambas variables sometidas a la contrastacion de hipotesis. De esta

forma se logr6 cumplir el objetivo general de investigacion.

Segunda: Se ha llegado a afirmar la primera hipétesis especifica del presente trabajo
de investigacién, segun la cual existe relacion significativa entre la capacidad de
respuesta y la fidelizacion de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, Huacho, 2018, la relacion
existente es moderada con un coeficiente de correlacion Rho=0,591, mientras el valor
sig obtenido es igual a 0,000. Estos resultados permiten confirmar que existe una
correlacion estadisticamente significativa entre el nivel de la capacidad de respuesta
y el nivel de fidelizacion, es decir un mayor nivel de la capacidad de respuesta
conlleva a un mayor nivel de fidelizacion y viceversa. El coeficiente de correlacion

Rho=0.591 nos indica que existe una correlacién directa moderada respecto a la
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relacion entre ambas dimensiones de cada variable sometidas a la contrastacion de
hipotesis. De esta forma se logré cumplir el primer objetivo especifico de

investigacion.

Tercera: Se ha llegado a afirmar la segunda hipétesis especifica del presente trabajo
de investigacion, segun la cual existe relacion significativa entre la confiabilidad y la
fidelizacién de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion, Huacho, 2018, la relacion existente es débil con un
coeficiente de correlacion Rho=0,479; mientras el valor sig obtenido es igual a 0,000.
Estos resultados permiten confirmar que existe una correlacion estadisticamente
significativa entre el nivel de confiabilidad y el nivel de fidelizacién, es decir un
mayor nivel de confiabilidad conlleva a un mayor nivel de fidelizacion y viceversa.
El coeficiente de correlacion Rho=0.479 nos indica que existe una correlacion directa
débil respecto a la relacidn entre ambas dimensiones de cada variable sometidas a la
contrastacion de hipotesis. De esta forma se logré cumplir el segundo objetivo

especifico de investigacion.

Cuarta: Se ha llegado a afirmar la tercera hipotesis especifica del presente trabajo
de investigacion, segun la cual existe relacion significativa entre la tangibilidad y la
fidelizacién de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional
Jose Faustino Sanchez Carrion, Huacho, 2018, la relacion existente es moderada con
un coeficiente de correlacion Rho=0,512; mientras el valor sig obtenido es igual a
0,000. Estos resultados permiten confirmar que existe -una  correlacion
estadisticamente significativa entre el nivel de tangibilidad y el nivel de fidelizacion,
es decir un mayor nivel de tangibilidad conlleva a un mayor nivel de fidelizacién y
viceversa. El coeficiente de correlacibn Rho=0. 512 nos indica que existe una
correlacion directa moderada respecto a la relacion entre ambas dimensiones de cada
variable sometidas a la contrastacion de hipdtesis. De esta forma se logré cumplir el

tercer objetivo especifico de investigacion.

Quinta: Se ha llegado a afirmar la cuarta hipotesis especifica del presente trabajo de
investigacion, segun la cual existe relacion significativa entre la empatia y la
fidelizacién de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional

José Faustino Sanchez Carrién, Huacho, 2018, la relacién existente es débil con un
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coeficiente de correlacion Rho=0,627; mientras el valor sig obtenido es igual a 0,000.
Estos resultados permiten confirmar que existe una correlacion estadisticamente
significativa entre el nivel de empatia y el nivel de fidelizacion, es decir un mayor
nivel de empatia conlleva a un mayor nivel de fidelizacion y viceversa. El coeficiente
de correlacion Rho=0,627 nos indica que existe una correlacion directa entre
moderada Yy alta respecto a la relacién entre ambas dimensiones de cada variable
sometidas a la contratacion de hipotesis. De esta forma se logré cumplir el cuarto

objetivo especifico de investigacion.

Sexta: Se ha llegado a afirmar la quinta hipotesis especifica del presente trabajo de
investigacion, segun la cual existe relacion significativa entre la seguridad y la
fidelizacién de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion, Huacho, 2018, la relacion existente es moderada con
un coeficiente de correlacion Rho=0,561; mientras el valor sig obtenido es igual a
0,000. Estos resultados permiten confirmar que existe una correlacion
estadisticamente significativa entre el nivel de seguridad y el nivel de fidelizacion,
es decir un mayor nivel de seguridad conlleva a un mayor nivel de fidelizacion y
viceversa. El coeficiente de correlacion Rho=0,561 nos indica que existe una
correlacion directa moderada respecto a la relacion entre ambas dimensiones de cada
variable sometidas a la contratacion de hipotesis. De esta forma se logré cumplir el

quinto objetivo especifico de investigacion.
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6.2 Recomendaciones

Se recomienda a la Direccion de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion capacitar al personal que mantiene una relacion directa con los
estudiantes y demas usuarios, es decir, con aquellos que brindan un determinado servicio, a
fin de mejorar los niveles de atencion y capacidad de respuesta ante dificultades que puedan
presentarse, asimismo mejorar los sistemas de gestion de trdmite documentario, ya que
también se asocia a la respuesta que puedan brindar a los usuarios, quienes

fundamentalmente exigen mayor celeridad en sus distintos tramites.

La confiabilidad que brinden o refleje el personal de la Escuela de Posgrado de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, esta determinada por el cumplimiento
y atencién inmediata por lo cual se recomienda acortar los procesos de tramites, capacitar al
personal de mesa de partes, establecer plazos determinados para la mejora de los procesos,

establecer metas de cumplimiento al personal.

Se recomienda a la direccion la renovacion de los equipos con que cuenta la Escuela de
Posgrado de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién, toda vez que es
necesario que los equipos de computo o multimedia sean repotenciados o su capacidad se
actualice debido a que los actuales programas requieren su actualizacion, esto a fin de lograr

un mejor servicio a los estudiantes de post grado.

Al personal de las distintas areas y oficinas de la Escuela de Post Grado de la Universidad
Nacional José Faustino Sanchez Carrion se les recomienda mostrarse mas empaticos con los
usuarios, brindar mecanismo de mayor apoyo en cuanto lo requieran, asi como ofrecer un
trato amigable y cortés. Considerando que dichos factores contribuyen a generar una mayor
fidelizacion de los usuarios o estudiantes de la Escuela de Post Grado.

A la oficina de personal se le recomienda especializar al personal a partir de las dimensiones
de calidad de servicio, asimismo, evaluar al personal a partir de la percepcion que tengan los
usuarios, promover el uso del buzon de sugerencias y el cuaderno de reclamos. Asimismo,
desarrollar en el plan estratégico institucional acciones que permitan desarrollar un mayor
nivel de fidelizacion de los usuarios (estudiantes, egresados o personas potencialmente

estudiantes de la escuela de post grado).
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Se recomienda a los investigadores que desarrollen estudios sobre la calidad de servicio y
fidelizacion, continuar con estudios que sean de caracter explicativo, a fin de determinar la

causalidad entre las variables.
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ANEXOS

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION
ESCUELA DE POSTGRADO

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO.

APOYO: Escuela De Postgrado-Unjfsc
La presente encuesta se realiza con fines académicos de investigacion a fin de conocer la calidad de

servicios que brinda la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrion, por lo que su opinion es muy valiosa. Para ello le solicitamos conteste la siguiente encuesta,
marcando con una equis (X) en-la respuesta que mas se adecua segun su punto de vista. No hay
respuestas correctas o incorrectas.

I. Aspectos Generales

1.SEXO

a) Masculino (). Femenino ( )

2. EDAD

a)23a30afios( ) b)3la35afios( ) c)36a4d5afios ( ) d)46amaés ( )
3. ESTADO CIVIL

a) soltero () b)casado () c)Conviviente ( ) d)divorciado ( ) e)Viudo ()
4. ESTUDIOS
A) Bachiller () B)Titulo () c)Maestria ( ) d)Doctorado () otros ()

5. RESIDENCIA ACTUAL

a. Zona Urbana ( ) b) ZonaRural ( ) c) Zona periférica( ) d) Zona residencial ( ) Otros ()
6.AREA DE LA PROFESION

a) Ciencias () b) Letras () c)otros

CALIDAD DE SERVICIO

Ni de
N° ITEMS/DIMENSION Ve En ac:ieggo, De Muy de
desacuerdo | desacuerdo desacuer acuerdo acuerdo
TANGIBILIDAD do
1 La Escuela de Posgrado muestra equipos y
nuevas tecnologias de apariencia moderna.
Las instalaciones o infraestructura de la
2 | Escuela de Posgrado son comodas y
visualmente atractivas.
3 El personal de la Escuela de Posgrado tiene
apariencia pulcra o limpia.
Los elementos materiales (folletos,
4 manuales, guias, etc.) y documentacién
relacionada con el servicio son visualmente
atractivos.
Ni de
Muy en En acu.erdo, De Muy de
FIABILIDAD desac)l:erdo desacuerdo der;;ilrje r acuerdo acugrdo
do
Cuando en la Escuela de Posgrado le
5 | prometieron algin tramite en cierto tiempo,
lo cumplieron.
6 En la Escuela de Posgrado le brindaron el
servicio en el tiempo pactado.
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Cuando tuvo algin problema o dificultad;
en la Escuela de Posgrado mostraron un
sincero interés en solucionarlo.

En la Escuela de Posgrado le brindaron un
servicio de manera adecuada.

La Escuela de Posgrado le permiti6 realizar
sus tramites u otros procedimientos sin
errores.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo,
ni en
desacuer
do

De
acuerdo

Muy de
acuerdo

10

Le informaron puntualmente y con
sinceridad acerca de todas las condiciones
de servicio en la Escuela de Posgrado.

11

El personal de la Escuela de Posgrado
siempre demostro  estar - dispuesto a
ayudarlo.

12

El personal de la Escuela de Posgrado
ofrece un servicio rapido a los usuarios.

13

El personal de la Escuela de Posgrado nunca
se demostré demasiado ocupado para
solucionar sus problemas o responder a sus
preguntas.

SEGURIDAD

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo,
ni en
desacuer
do

De
acuerdo

Muy de
acuerdo

14

El' comportamiento y desempefio del
personal de la Escuela de Posgrado
transmite confianza.

15

El personal de la Escuela de Posgrado lo
traté siempre con amabilidad.

16

Se sinti6 seguro al momento de acceder a un
servicio en la Escuela de Posgrado.

17

El personal de la Escuela de Posgrado
demostro estar capacitado para desarrollar
bien su trabajo.

EMPATIA

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo,
nien
desacuer
do

De
acuerdo

Muy de
acuerdo

18

La Escuela de Posgrado brinda a los
usuarios una atencion individualizada.

19

La Escuela de Posgrado tiene horarios de
trabajo convenientes para usted.

20

Recibié una atencion personalizada por
parte del personal de la Escuela de
Posgrado.

21

La Escuela de Posgrado se preocupa por
buscar la mejora para sus intereses.

22

El personal de la Escuela de Posgrado
conoce y comprende sus necesidades
especificas.

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 2.

: o UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION
ESCUELA DE POSTGRADO

CUESTIONARIO DE FIDELIZACION.

APOYO: Escuela De Postgrado-Unjfsc
La presente encuesta se realiza con fines académicos de investigacion a fin de conocer el nivel de

fidelizacién de los estudiantes de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carridn, por lo que su opinidn es muy valiosa. Para ello le solicitamos conteste la siguiente
encuesta, marcando con una equis (X) en la respuesta que mas se adecua segun su punto de vista. No
hay respuestas correctas o incorrectas.

- FIDELIZACION
N° I TEMS/DIMENSION Muy en En acuNeIrcciig, ni De Muy de
desacuerdo | desacuerdo en acuerdo acuerdo
ACTITUD RELATIVA desacuerdo
Contaré las cosas positivas sobre la
1 | Escuela de Posgrado de la UNJFSC a
otras personas.
Recomendaré la Escuela de Posgrado de
2 | laUNJFSC a cualquiera que busque mi
consejo.
Animaré a mis amigos y familiares a ser
3 | parte de la Escuela de Posgrado de la
UNJFSC y adquirir sus servicios.
En una préxima necesidad de seguir
4 estudios de Posgrado, consideraré a la
Escuela de Posgrado de la UNJFSC
como la primera opcion.
Pretendo continuar siendo estudiante de
5 | laEscuela de Posgrado de la UNJFSC y
adquirir sus servicios.
Ni de
COMPORTAMIENTO EFECTIVO de?até)tljspdo desaIcElTerdo acueggO, " acu[f)eerdo ggﬂg’r?jz
desacuerdo

Considero a la Escuela de Posgrado de
6 | la UNJFSC como primera opcion para
llevar a cabo estudios de posgrado.

He rechazado ofertas de otras escuelas
7 | de posgrado, donde me ofrezcan un
mejor servicio.

Antes de elegir seguir estudios de
posgrado en la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion acudi a

8 otras universidades para solicitar
informacion sobre los servicios que
ofrecian.

9 Segui estudios de posgrado en otra
universidad.

Sigo estudios en la Escuela de Posgrado
10 | de la UNJFSC indistintamente del
personal que me atienda.

Fuente: Elaboracion propia
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Problemas Objetivos Hipo6tesis Variables Metodologia

General: General: General:

¢(Qué relacion existe Establecer el grado de Existe una relacion Tipo de

entre la calidad de relacién existente entre la estadisticamente investigacion:

servicio y la fidelizacion calidad de servicio y la significativa entre la calidad Basica.

de los estudiantes en la fidelizacion de los de servicio y la fidelizacion

Escuelade Posgradode la  estudiantes en la Escuela de los estudiantes en la Disefio de

Universidad  Nacional de Posgrado de la Escuela de Posgrado de la investigacion:

José Faustino Sénchez Universidad Nacional José  Universidad Nacional José Disefio no

Carrién, Huacho, 2018? Faustino Sanchez Carrién, Faustino Sanchez Carridn, experimental, de tipo

Huacho, 2018. Huacho, 2018. transversal

correlacional.

Especificos: Especificos: Especificos: Poblacién: 145

¢Qué relacion existe Determinar el grado de Existe una relacion estudlantes_ de todas

entre la capacidad de relacién existente entre la  estadisticamente las menciones del

respuesta y la capacidad de respuesta y significativa  entre la goctorado, q esdcue:a

fidelizacion ~ de los la fidelizacion de los capacidad de respuesta yla v/ariable 1: UeNFpgégra.? 2318‘3

estudiantes en la Escuela estudiantes en la Escuela fidelizacion de los » ciclo )

de Posgrado de - la
Universidad Nacional
José Faustino Sanchez
Carrién, Huacho, 2018?

¢Qué relacién  existe
entre la confiabilidad y la
fidelizacion de  los
estudiantes en la Escuela
de Posgrado de la
Universidad Nacional
José Faustino Sanchez
Carrién, Huacho, 2018?

¢;Qué relaci6n existe
entre la tangibilidad y la
fidelizacion de  los
estudiantes en la Escuela
de Posgrado de la
Universidad Nacional
José Faustino Sanchez
Carrién, Huacho, 2018?

¢;Qué relacion  existe
entre la empatia y la
fidelizacion  de  los
estudiantes en la Escuela
de Posgrado de la
Universidad Nacional
José Faustino Sanchez
Carrion, Huacho, 2018?

¢Qué relacién existe
entre la seguridad y la
fidelizacion  de  los
estudiantes en la Escuela
de Posgrado de la
Universidad Nacional
José Faustino Sanchez
Carrion, Huacho, 2018?

de Posgrado de la
Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion,
Huacho, 2018.

Determinar el grado de
relacion existente entre la
confiabilidad y la
fidelizacion de los
estudiantes en la Escuela
de Posgrado de la
Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion,
Huacho, 2018.

Determinar el grado de
relacion existente entre la
tangibilidad y la
fidelizacion de los
estudiantes en la Escuela
de Posgrado de la
Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion,
Huacho, 2018.

Determinar el grado de
relacion existente entre la
empatia y la fidelizacion
de los estudiantes en la
Escuela de Posgrado de la
Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrién,
Huacho, 2018.

Determinar el grado de
relacion existente entre la
seguridad y la fidelizacion
de los estudiantes en la
Escuela de Posgrado de la
Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrién,
Huacho, 2018.

estudiantes en la Escuela de
Posgrado de la Universidad

Nacional José Faustino
Séanchez Carrion, Huacho,
2018.

Existe una relacion
estadisticamente
significativa  entre la
confiabilidad y la
fidelizacion de los

estudiantes en la Escuela de
Posgrado de la Universidad
Nacional José Faustino
Séanchez Carrion, Huacho,
2018.

Existe una relacién
estadisticamente
significativa  entre la

tangibilidad y la fidelizacion
de los estudiantes en la
Escuela de Posgrado de la
Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrién,
Huacho, 2018.

Existe una
estadisticamente
significativa entre la empatia
y la fidelizacion de los
estudiantes en la Escuela de
Posgrado de la Universidad

relacion

Nacional José Faustino
Sanchez Carrion, Huacho,
2018.

Existe una relacién
estadisticamente
significativa entre la

seguridad y la fidelizacion
de los estudiantes en la
Escuela de Posgrado de la
Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion,
Huacho, 2018.

Calidad de servicio
Dimensiones:

Capacidad de
respuesta

Confiabilidad
Tangibilidad
Empatia
Seguridad
Variable 2:
Fidelizacion.
Dimensiones:

Comportamiento
efectivo.

Intencién del
comportamiento.

|
Muestra: 106
estudiantes.

Técnicas:
Documentales,
encuesta.

Instrumentos:
Cuestionario de
Calidad de servicio
basado en el Modelo
SERVPERF

Cuestionario de
Fidelizacion. Quispe
(2015)

Procesamiento de los
datos: Software
Microsoft Excel y
SPSS.

Fuente: Elaboracién propia
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CALIDAD DE SERVICIO FIDELIZACION
CASO | TANGIBILIDAD | S1 | N1 FIABILIDAD S2 | N2 C’::;s?ég:E S3 | N3 SEGURIDAD s4 N4 EMPATIA S5 N5 ST | NG ST NG
ACTITUD RELATIVA COMPORTAMIENTO EFECTIVO
112(3(4 6|7|8 10 (11|12 | 13 14 | 15 (16 | 17 18 |19 (20 | 21 22 3|45 s1 N1 7(8(9 10 S2 N2
i 2 |2(2)2(8 |1 2122 10| 1 1 2 3 3 9 1 3 B] 2 2 (10| 2 3 2 2 3 3 13 2 50 1 3123 13 2 313([3 3 14 2 27 2
2 3 |3 [3]3([12(2 2122 10| 1 2 2 3 3 10 2 2 2 3 3 ]110] 2 3 3 3 2 2 13 2 55 2 3122 13 2 313([4 3 16 2 29 2
9 2 122|281 21414 16| 2 2 2 3 3 10 2 3 4 2 2 |11 ] 2 1 2 2 2 3 10 1 55 2 2122 11 1 414)4 4 19 3 30 2
8 3122291 1(1(2 7 1 2 2 2 B 9 1 3 4 2 2 |11] 2 1 2 2 2 2 9 1 45 1 21213 11 1 4134 1 15 2 26 2
3 2 |2(2)2[8 |1 1(11 5 1 il 2 3 3 9 1 2 2 2 2 8 1 1 dl 1 2 2 7 1 37 1 2122 10 1 3144 3 17 2 27 2
@ 2 122|281 1(1(1 5 1 1 3 3 3 10 2 3 4 2 2 |11 ] 2 1 2 2 2 2 9 1 43 1 2122 10 1 414)4 4 19 3 29 2
Z 2 122|281 4144 20| 3 2 2 |3 3] 10 2 3 4 2 2 |11 ] 2 1 2 2 2 2 9 1 58 2 2122 10 1 414)4 4 19 3 29 2
8 114 |4(3)12]2 2131 10| 1 2 Rl > g 12 2 2 2 2 2 8 1 2 2 2 2 2 10 1 52 2 1(1]1 5 1 414)4 2 17 2 22 1
® 2 |2 (414222 2122 0] 1 2 2 3 2 9 1 2 2 2 2 8 1 2 2 2 2 2 10 1 49 1 2122 10 1 41414 1 16 2 26 2
e 2 |2(2)2[8 |1 4144 20| 3 2 2 2 g 9 1 1 il 3 1 6 1 3 3 2 1 3 12 2 55) 2 2122 10 1 41413 2 16 2 26 2
o 114|413 )12]2 2131 10| 1 3 3 4 S) 13 2 3 4 2 2 |11 ] 2 1 2 2 2 2 9 1 55 2 2122 10 1 414)4 1 16 2 26 2
o 2 |1({4)2[9 |1 4(1(3 141 2 4 13 2 2 11 2 1 1 2 1 5 1 1 2 1 1 1 6 1 45 1 2113 12 2 1(1]1 4 8 1 20 1
o 1]1]1]1)4]1 2122 0] 1 1 2 3 2 8 1 1 1 2 il 5 1 il 2 1 1 1 6 1 33 1 2113 12 2 414)4 2 17 2 29 2
w 2 |2(2)2[8 |1 4144 20| 3 2 2 2 8 9 1 1 1 2 1 5 1 1 2 1 1 1 6 1 48 1 21113 12 2 1(1)1 1 2 1 17 1
B 1]1]1]1)4]1 1(1(2 7 1 1 2 3 2 8 1 1 1 2 1 5 1 1 2 1 1 1 6 1 30 1 21212 10 1 41412 1 14 2 24 2
- 2 | 22281 4142 16 | 2 1 2 3 2 8 1 1 1 2 1 5 1 1 2 1 1 1 6 1 43 1 2113 12 2 1(1]1 1 5 1 17 1
e 2 | 22281 1(1(2 7 1 1 2 3 3 9 1 3 4 2 2 |11 ] 2 1 2 2 2 3 10 1 45 1 21212 10 1 414)4 4 19 3 29 2
e 2 |2(2)2[8 |1 3121 121 2 1 1 1 3 6 1 1 1 2 1 5 1 1 2 1 1 1 6 1 37 1 2113 12 2 1(1)1 1 2 1 17 1
B 2 |2(2)2[8 |1 4144 20| 3 2 2 2 2] 8 1 1 1 2 1 5 1 1 2 1 1 1 6 1 47 1 2113 12 2 1(1)1 1 2 1 17 1
a0 1]1]1]1)4]1 1(1(1 5 1 1 2 3 3 9 1 3 4 2 2 |11] 2 dl 2 2 2 3 10 1 39 1 2122 10 1 4144 1 16 2 26 2
2 1]1]1(1)4]1 1(1[2 7 1 1 2 3 3 9 1 3 4 2 2 |11 2 1 2 2 2 3 10 1 41 1 2122 10 1 41414 4 19 3 29 2
22 1 [(4)4]3]12]2 2131 10| 1 3 3 4 3 13 2 4 2 3 2 11| 2 2 e 3 4 2 14 2 60 2 2122 10 1 41414 1 16 2 26 2
2 114|4(3)|12]2 2131 0] 1 3 3 5 3 14 2 4 2 3 2 |11] 2 3 3 3 3 3 15 2 62 2 1]1]1 5] 1 4144 1 16 2 21 1
2 1]14|14(3]12]2 213]|1 0] 1 2 2 4 3 11 2 4 2 3 3 |12 2 2 3 3 4 2 14 2 59 2 313]|5 17 2 1(1]5 1 12 2 29 2
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