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Presentacion

El presente trabajo de investigacion cumple con las normas establecidas en el
Reglamento de Grados y Titulos para optar el Grado de Maestra en Administracién
de la Educacion de la Universidad Privada “César Vallejo”, y que se pone a su
disposicién en la tesis titulada “Calidad del servicio educativo y satisfaccion de
los estudiantes de educacion secundaria de una institucion educativa, distrito
de San Luis, 2016” donde se desarrollaron los capitulos y contenidos que a

continuacion se detalla:

El capitulo |, hace referencia a todos los antecedentes empleados, marco teérico
necesario, el cual abarca las diversas teorias de las variables en estudio,
justificacion, planteamiento y formulaciéon del problema. Ademas de las hipétesis y

objetivos.

El capitulo Il, menciona el marco metodolégico empleado que presentan las
variables de la investigacion, metodologia, poblacion y muestra; asimismo los

instrumentos empleados asi como el método de analisis de los datos.

El capitulo Ill, expone los resultados de la investigacién: descriptivos y

contrastacion de las hipétesis.

El capitulo 1V, desarrolla la discusion de los resultados la cual se realizé teniendo
en cuenta los antecedentes y los resultados mas significativos de los cuadros y

tablas estadisticas.

El capitulo V, esta referido a las conclusiones deducidas del analisis estadistico.

El capitulo VI, muestra las recomendaciones, las cuales se elaboraron teniendo en

cuenta las posibilidades de realizacion.

El capitulo VII, presenta las referencias bibliograficas consultadas durante el

desarrollo de todo el trabajo de investigacion.

Finalmente, en los Anexos, se adjunta el cuestionario de las variables, asi como la
base de datos de las variables, |la validez del instrumento y la matriz de consistencia

y otras evidencias de la investigacion.
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Resumen

El objetivo del presente trabajo de investigacidon es determinar la relacién entre la
calidad de servicio educativo y la satisfaccién de los estudiantes de educacion
secundaria de una Institucién Educativa, distrito de San Luis, 2016., Ademas, se
identificd la relacion entre las dimensiones de la variable Calidad de servicio educativo

y la segunda variable que es la Satisfaccion.

Con respecto a la metodologia del trabajo, este estudio tuvo un enfoque
cuantitativo, de nivel correlacional y disefio no experimental. Se trabajé con una
muestra de 100 estudiantes a quienes se le aplicé dos cuestionarios que miden la
percepcion de la calidad de servicio educativo y la satisfaccién de los estudiantes,

ambos instrumentos con su respectiva validez y confiabilidad.

Como resultados, se describié por niveles y a través de medidas de frecuencia
representadas en tablas y figuras, las variables Satisfaccion y Calidad del servicio
educativo y las dimensiones de las mismas, con predominancia del nivel débil.
Asimismo, se determiné la relacion entre dichas variables, a través de la prueba de
correlacion Rho de Spearman para la comprobaciéon de la hipétesis general y
especificas. La prueba estadistica arrojé que existe relacién positiva débil (0,365** y
nivel de significancia 0,000192) entre ambas variables, con el cual se rechaza la

hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna en mencioén.

Palabras clave: Calidad de servicio educativo. Satisfaccion. Calidad de servicio
institucional. Calidad de servicio administrativo. Calidad de servicio pedagdgico.

Calidad de servicio comunitario.
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Abstract

The objective of this research is to determine the relationship between the quality of
educational service and satisfaction high school students of an educational
institution, district of San Luis, 2016, In addition, the relationship between the
dimensions of the identified Variable quality of educational services and the second

variable is the satisfaction.

With respect to the methodology of work, this study was a quantitative
approach, correlational level and non-experimental design. We worked with a
sample of 100 students who were administered two questionnaires that measure
perceived quality of educational services and student satisfaction, both instruments

with their respective validity and reliability.

As a result, described by levels and through frequency measurements shown
in tables and figures, the variables satisfaction and quality of educational services
and the dimensions of the same, with predominance of the weak. Also, the
relationship between these variables was determined through correlation test
Spearman's Rho for testing and general specific hypotheses. The statistical test
showed that there is weak positive relationship (0.365 ** and level of significance
0.000192) between the two variables, with which the null hypothesis is rejected and

the alternative hypothesis in question is accepted.

Keywords: Quality of educational services. Satisfaction. Institutional quality
service. Quality of administrative service. Quality educational service. Quality of

community service.



