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RESUMEN

Se estableci6 como objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el area de finanzas del alumno en una universidad de Nuevo
Chimbote, Ancash — Peru. El tipo fue descriptivo con disefio no experimental, la poblaciéon
fue de 350 estudiantes. Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en el area de finanzas del alumno en una universidad de Nuevo
Chimbote en Ancash cuyo coeficiente Rho fue igual a 0.945, demostrandose la hipotesis
planteada y rechazando a la hipétesis nula, ademas se determind la importancia que
presentan los servicios educativos y el trato que se brinda a los estudiantes para que se
encuentren satisfecho con el servicio que reciben.

Descriptores: Calidad de la vida laboral; organizacion del trabajo; satisfaccién en el
trabajo. (Tesauro UNESCO).

ABSTRACT

The objective was to determine the relationship between service quality and user
satisfaction in the area of student finance at a university in Nuevo Chimbote, Ancash,
Peru. The type was descriptive with non-experimental design, the population was 350
students. There is a significant relationship between the quality of service and user
satisfaction in the area of student finance in a university of Nuevo Chimbote in Ancash
whose Rho coefficient was equal to 0.945, demonstrating the hypothesis and rejecting the
null hypothesis, also determined the importance of educational services and the treatment
given to students so that they are satisfied with the service they receive.

Descriptors: Quality of working life; work organization; job satisfaction. (UNESCO
Thesaurus).
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INTRODUCCION

En la actualidad las universidades han incorporado estrategias que facilitan el cuidado de
los estudiantes, tal cual las organizaciones cuidan a sus clientes procurando el
cumplimiento de la calidad del servicio, alineado con la satisfaccion y lealtad que
repercuta favorablemente en la percepcion de los estudiantes (Pham et al., 2019), de
igual manera, éstas reflejan escenarios dinamicos y complejos que requieren mayores
desafios de los participantes para lograr éptimos niveles de calidad del servicio ofrecido
y obtener la satisfaccion que perciben los usuarios (Jiménez et al., 2020; Aldana Zavala
et al., 2019).

En Chile se realizé un analisis factorial en una institucion llegando a determinar que
existen siete factores que son calidad de servicio docente, ademas de la calidad de
servicios administrativos, también la calidad de condiciones de infraestructura y el
equipamiento, luego, el factor de involucramiento del usuario; el factor de resultados del
servicio, el factor de reputacion de la universidad y la satisfaccién general que percibe el
usuario (Palominos et al., 2021). La satisfaccion laboral representa una actitud muy
abordada en las organizaciones, pues permite a los miembros de la comunidad
institucional conocer los resultados obtenidos y determinar si la gestion de la empresa
esta siendo eficaz, eficiente y efectiva, por lo tanto, su medicién debe sostenerse en
teorias, modelos, enfoques o paradigmas que expliquen el logro de la satisfaccion laboral
en los colaboradores (Judge et al., 2020).

De igual manera, en las universidades peruanas, se realizé un estudio donde se identificd
que la categoria laboral, formacion académica, sexo y grupo etario no inciden
directamente en los niveles de satisfaccion laboral sin embargo, factores como las
condiciones de trabajo, compensacion, reconocimiento, oportunidades de promocion y
logros tienen incidencia en el nivel de satisfaccion laboral, es decir, tanto las condiciones
materiales de la universidad como los equipos, luz artificial, condiciones organizativas,

ventilacién, condiciones del entorno ambiental, limpieza y horario laboral se encuentran
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estrechamente vinculados en los estudiantes o miembros de la comunidad universitaria
estén o no satisfechos (Limaymanta y Turpo, 2021).

A nivel institucional, en la provincia de Santa, se selecciond una universidad privada que
fue objeto de investigacion, mencionada institucion cuenta con el area de finanzas del
alumno donde se percibid que los estudiantes no efectuan sus pagos a tiempo, asimismo,
se observaron inconformidades con la atencion ofrecida por el area, adicional a ello, la
universidad registrd reduccion de estudiantes en la emergencia sanitaria a causa del
coronavirus Covid-19, provocando incertidumbre en cuanto a la calidad del servicio
ofrecida; por otra parte, los ingresos registrados fueron inferiores, ocasionando recorte
de personal administrativo, lo que acrecentd el malestar de los estudiantes al momento
de efectuar sus operaciones en el area de finanzas del alumno; por consiguiente, gran
parte de los estudiantes no dominan las plataformas online con las que cuenta la
universidad, por lo tanto, desconocen el procedimientos de pagos de matriculas,
pensiones y otros a través de esas plataformas y conlleva a que se acerquen a oficinas
de la universidad para efectuar sus operaciones; todo lo mencionado anteriormente dio
origen al emprendimiento de la presente investigacion.

Se formulé como problema principal, ¢ Cual es la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el area de finanzas del alumno en una universidad de Nuevo
Chimbote, Ancash, afno 20237

Se estableci6 como objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el area de finanzas del alumno en una universidad de Nuevo

Chimbote, Ancash — Peru.

METODO
El enfoque fue cuantitativo debido a que a través de la evaluacion numérica e
incorporacion de estadistica se comprueba la hipétesis de investigacion, asi como se

rigen los comportamientos en base a las teorias consideradas (Gallardo, 2017).
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El tipo fue descriptivo con disefio no experimental, dado que no existen condiciones
experimentales para el sometimiento de las variables de investigacion, bajo la modalidad
transversal correlacional dado que la recopilacion de informacion corresponde a un
periodo de tiempo a fin de relacionar las variables (Arias y Covinos, 2021).

La poblacién fue de 350 estudiantes. Se aplicé encuesta y cuestionario de 17 items con
cinco alternativas de respuesta en escala Likert, siendo validado por juicio de expertos y
calculo de coeficiente Alfa de Cronbach de 0,89 siendo considerado confiable para su
aplicacion.

Los datos recopilados fueron procesados en una base de datos y calculados mediante
coeficiente de correlacion Rho de Spearman, siendo presentado en la seccién de

resultados.

RESULTADOS

Se presentan los resultados de la investigacion:

Tabla 1.
Correlacion de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario.

Satisfaccion del usuario

Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 945
Spearman servicio Sig. (bilateral) ,000
N 350

Elaboracion: Los autores.

Teniendo en cuenta la tabla 1, la relacion existente entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el area de finanzas del alumno en una universidad de Nuevo
Chimbote en Ancash fue igual a 0.945 determinando que la relacion es significativa.

Para el analisis del cumplimiento de la hipotesis se evalua el valor reflejado de la

significancia, para ello se ha obtenido un valor de 0.000, que al ser comparado con el
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valor margen, se puede ubicar por debajo del 0.05, de esta manera cae en la region de
significancia, permitiendo confirmar la hipotesis establecida y rechazar a la hipotesis nula.
Se tuvo como resultados que existe una relacion significativa entre las variables calidad
de servicio y satisfaccion del usuario en el area de finanzas del alumno en una
universidad de Nuevo Chimbote en Ancash fue igual a 0.95; esto concuerda con el estudio
de Sotomayor (2019) quien concluy6 que existe una relacién positiva y significativa entre
la satisfaccién laboral y la calidad de servicio; y esto se basa, en el aporte tedrico de
Flores (2019) que definié la calidad de servicio como la agrupacion de atributos que posee
un servicio y que garantizan que el cliente o usuario quede satisfecho.

Luego, la calidad de servicio se relacion6 con la identificacion del tiempo de atencion
cuyo valor fue igual a 0.992 sefialando una relacion significativa, cuyos hallazgos fueron
semejantes en el estudio de Maza (2021) quien concluy6 que el 55.6% calificé en un nivel
regular a la calidad de atencion; seguido, el 78.6% ostentod sentirse altamente satisfecho
con la atencion que recibio en el establecimiento. Ademas, basandose en el aporte de
Lee y Lee (2020) quienes refirieron que las organizaciéon con la finalidad de mejorar el
tiempo de atencién a los clientes han insertado la tecnologias de informacion como aliado
en el desarrollo de sus actividades, tales como el Untact que constituye una nueva
estrategia de atencion en la era digital; y esto se basé en el aporte tedrico de Adam et al.
(2021) quienes hicieron mencién al tiempo promedio que debe abarcar la entrega de
informacion a los clientes, la realizacion de operaciones a los usuarios con el
levantamiento de inquietudes sobre el servicio; las organizaciones pretenden brindar un
servicio de calidad y ello implica la optimizacion del tiempo, no exceder en la demora con
la finalidad de evitar malestar en los usuarios, asi como también preocuparse por cumplir
con las solicitudes del cliente.

El 60,86% del total de usuarios encuestados sostuvieron un nivel medio de calidad de
servicio, seguido, el 24,29% destacd un nivel alto de calidad en el servicio y el 14,86%

puntualizé un nivel bajo de la calidad de servicio en el area de finanzas del alumno en
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una Universidad de Nuevo Chimbote en Ancash; estos resultados fueron similares al
estudio de Ccoiiislla (2022), quien concluyd que el 46.7% indicaron un nivel regular de la
calidad de servicio y esto se basd en el aporte tedrico Pakurar et al. (2019) que
sostuvieron que la calidad del servicio engloba aquella evaluacion integral que realiza un
usuario o cliente sobre el servicio que esta recibiendo, teniendo en cuenta las
expectativas que tenia sobre el mismo y la satisfaccion que le ha proporcionado.

La teoria tradicional de satisfaccion del usuario hace énfasis en que cualquier situacion
que se registre puede provocar la satisfaccion o insatisfaccion de los clientes, no
obstante, esto se encuentra condicionado al grado de importancia o relevancia que
represente para el usuario, en base a ello, se generan dos grandes grupos que son la
satisfaccion y la insatisfaccion que bajo la 6ptica de la teoria tradicional se encuentran
ubicados en los extremos y no conlleva una existencia doble continua, donde por ejemplo,
la insatisfaccion no quiere decir que es lo contrario a la satisfaccion sino mas bien
consiste en la ausencia de insatisfaccién y por otro lado, lo contrario de la satisfaccion no
es la insatisfaccion sino mas bien la carencia de satisfaccion; frente a este escenario se
establecen los dos factores de Herzberg a la satisfaccién del usuario o cliente que son
factores higiénicos y factores motivacionales donde los factores higiénicos provocan
insatisfaccion cuando su nivel dentro de la institucion es demasiado bajo, sin embargo,
no ocasionaran satisfaccion si el nivel de registro es adecuado, por otro lado, los factores
motivacionales también conocidos como factores de crecimiento que generan
satisfaccion en los colaboradores si el nivel es suficiente pero no ocasionan insatisfaccion

cuando tienen un nivel insuficiente (Hernandez et al., 2022).

CONCLUSION
Existe una relacién significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en
el area de finanzas, en una universidad de Nuevo Chimbote en Ancash, cuyo coeficiente

Rho fue igual a 0.945, demostrandose la hipotesis planteada y rechazando a la hipotesis
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nula, ademas se determind la importancia que presentan los servicios educativos y el
trato que se brinda a los estudiantes para que se encuentren satisfechos con el servicio

que reciben.
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