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Resumen 

El objetivo principal de la investigación fue determinar la influencia que existe entre 

la calidad de servicio educativo y satisfacción estudiantil en una Institución 

Educativa de San Juan de Lurigancho la que fue objeto de análisis y estudio. Con 

esta finalidad, se planteó la metodología con enfoque cuantitativa, tipo aplicada, 

método hipotético descriptivo, transversal y correlacional. La muestra estuvo 

constituida por 139 estudiantes de 4to del nivel secundario. Para la recolección de 

datos se aplicó una encuesta elaborada por Huaylla (2019) donde mide calidad y 

por Veliz (2016) para medir la satisfacción, ambas con escala de Likert, la 

confiabilidad de los instrumentos se determinó con el método de Alpha de Cronbach 

(0.954 y 0.935 respectivamente). Por lo tanto, en los resultados se muestra que 

existe una correlación directa positiva fuerte alta (Ro= 0.705) y altamente 

significativa entre ambas variables, también se obtuvo el coeficiente de correlación 

entre la satisfacción estudiantil y la fiabilidad (Ro= 0.913), la capacidad de 

respuesta (Ro= 0.907), la seguridad (Ro= 0.850) y la empatía (Ro= 0.917). De 

acuerdo con el análisis realizado, se concluye que cuando más alta sea la calidad 

de servicio educativo influirá más en la satisfacción estudiantil. 

 

Palabras Clave: Calidad, servicio, satisfacción  

  



vii 
 

Abstract 

The main objective of this research was to determine the influence between the 

educational quality service and students’ satisfaction in an Educational Institution 

from San Juan de Lurigancho, which was the analysis and study object. In order to 

do this, the methodology of quantitative approach, applied type, descriptive- 

transversal and correlational hypothetic method was posed. The sample was formed 

by 139 4th year high school students.  

To gather the data a survey made by Huaylla (2019) was applied, which measures 

quality; and another made by Veliz (2016) which measures satisfaction, both used 

the Likert scale; the tools reliability was determined with Cronbach’s Alpha Method 

(0.954 and 0.935 respectively). Therefore, the results show that there is a high, 

strong, positive, direct correlation (Ro= 0.705) and highly meaningful between both 

variables, also we got the correlation coefficient between the students’ satisfaction 

and reliability (Ro= 0.913); the answer capacity (Ro= 0.907); the security (Ro= 

0.850) and the empathy (Ro= 0.917).  

According with the analysis done, we can conclude that if the educational service 

quality is higher, it will influence more in the students’ satisfaction. 

 

Keywords: quality, service, satisfaction. 
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I. INTRODUCCIÓN 
 

Las investigaciones sobre calidad de servicio educativo que ofrecen las 

escuelas, es un tema álgido a nivel mundial desde los años 90. Sobre todo, 

tomando en cuenta que la educación es un derecho y necesidad del ser humano, 

que le permiten satisfacer las insuficiencias de aprendizaje y favorecer a su 

progreso personal y social. Sin embargo, en estos últimos años a nivel mundial se 

han evaluado los avances y desafíos en la educación, presentando altos índices de 

urgencia. La problemática más relevante a nivel universal fue el confinamiento por 

la llegada de la COVID-19, que provocó el cierre masivo e inesperado de muchos 

comercios e inesperadamente de universidades y colegios, teniendo como 

consecuencia que el sistema educativo se vea interrumpido de manera presencial, 

y a su habitual proceso de enseñanza aprendizaje, abriendo las puertas a la 

virtualidad, generando un gran impacto en la calidad educativa. 

Asimismo, la comisión económica de la OIT en América Latina y el Caribe 

(2020) informó, acerca del acrecentamiento en el índice de pobreza y la 

insatisfacción social por la salud y la educación, visto que muchos países no 

estaban preparados para estos sucesos. Por otro lado, la UNESCO identificó las 

grandes brechas que surgieron en la educación tecnológica y los distintos factores, 

nuestro país no fue ajeno a esta problemática. No obstante, el gobierno con la 

finalidad de continuar con el curso del año escolar e impedir la perdida de este, 

implemento el programa – estrategia Aprendo en casa. 

Estrategia implementada por Minedu (2020) que tiene el objetivo de apoyar 

en el aprendizaje de los estudiantes, esta estrategia consiste en llevar las clases 

de manera virtual y llegue a todos los lugares de nuestro país sin distinción alguna. 

Sin embargo, esta puesta en práctica ha puesto en evidencia las extremas 

limitaciones que tiene nuestro sistema educativo frente a este derecho. 

Esta desigualdad en el acceso a la educación no sólo se presencia en las 

zonas rurales, sino en todo el país, esto fue informado por la INEI que realizó la 

Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO, 2020) las matrículas escolares se 

redujeron del 92% al 87%, Esto debido a no contar con los recursos adecuados 

para su implementación como conectividad, conectividad limitada, falta de 

dispositivos electrónicos, contar con equipos básicos, e inclusive falta de acceso a 
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la electricidad, líneas prepago o la falta de manejo de la tecnología por parte de los 

docentes, En contraste ha generado insatisfacción en la educación remota.  

Según estudios realizados por la Un CEPAL (2020)se estima que los retiros 

se han incrementado tanto en el nivel secundario como en el primario, por otro lado, 

no todos los docentes han recibido la suficiente formación en el uso de las 

herramientas tecnológicas, otros no cuentan con dispositivos inteligentes para 

llevar una buena comunicación con los estudiantes y otros han tenido temor al 

cambio ya que esto ha implicado un mayor tiempo de adaptación al modelo virtual, 

donde lograr mantener la motivación de los alumnos y la interactividad en una clase 

es un reto constante.  

Por eso es importante evaluar el proceso y conseguir que el servicio que 

perciben los estudiantes sea favorable y facilite los procesos de aprendizaje para 

que aprendan con mayor autonomía. Los contenidos deben ser significativos, 

contextualizados y vayan de acuerdo a sus realidades y necesidades. Este hecho 

es importante para los colegios, ya que los logros de los escolares y su interés 

muestran la satisfacción lograda por la calidad de servicio brindada, o determina la 

permanencia de los mismos, así como el renombre de la Institución. 

El colegio en el que se realizó el estudio de investigación, está situado en el 

distrito de San Juan de Lurigancho, pese a que el indicador de cobertura según 

OSIPTEL (2021) es de 62.42% a 73.36%, esta información no se evidencia en los 

reportes mensuales elaborados por los docentes en cuanto a la participación de los 

estudiantes, ya que muchos son reportados con conectividad deficiente o sin 

conectividad. Esta situación genera malestar en los mismos estudiantes y sus 

apoderados, solicitando el retorno a la educación semipresencial instando que sea 

flexible, gradual y voluntaria, la comunidad educativa; así como padres y 

estudiantes han calificado este proceso como educación que no cumple con las 

expectativas.  

Tomando en cuenta y descrita la realidad problemática, se propuso la 

siguiente interrogante: ¿Cómo influye la calidad de servicio educativo en la 

satisfacción estudiantil en una Institución Educativa de San Juan de Lurigancho 

2021?, asimismo se plantearon preguntas específicas: ¿Cómo influye la fiabilidad 

en la satisfacción estudiantil en una Institución Educativa de San Juan de 

Lurigancho 2021?, ¿Cómo influye la capacidad de respuesta en la satisfacción 
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estudiantil en una Institución Educativa de San Juan de Lurigancho 2021?, ¿Cómo 

influye la seguridad en la satisfacción estudiantil en una Institución Educativa de 

San Juan de Lurigancho 2021?, ¿Cómo influye la empatía en la satisfacción 

estudiantil en una Institución Educativa de San Juan de Lurigancho 2021? 

El estudio de investigación se justificó desde lo teórico porque permitirá 

profundizar nuestra investigación sobre las variables planteadas, asimismo sobre 

las dimensiones de dichas variables. Este estudio tuvo relevancia social porque es 

muy importante conocer sobre la calidad de servicio educativo, para buscar 

acciones de mejora, que nos permita lograr la satisfacción de nuestros estudiantes 

con la calidad de servicio educativo brindado por nuestra institución.  También se 

justificó desde lo práctico porque nos permitió evidenciar como influye la calidad de 

servicio educativo en la satisfacción estudiantil al implementar las acciones de 

mejora. 

Para esta investigación se formuló el siguiente objetivo: Determinar la 

influencia de la calidad de servicio educativo en la satisfacción estudiantil en una 

Institución Educativa de San Juan de Lurigancho 2021. Asimismo, se plantearon 

objetivos específicos: Determinar la influencia de la fiabilidad en la satisfacción 

estudiantil en una Institución Educativa de San Juan de Lurigancho 2021, 

determinar la influencia la capacidad de respuesta en la satisfacción estudiantil en 

una Institución Educativa de San Juan de Lurigancho 2021, determinar la influencia 

de la seguridad en la satisfacción estudiantil en una Institución Educativa de San 

Juan de Lurigancho 2021, determinar la influencia de la empatía en la satisfacción 

en una Institución Educativa de San Juan de Lurigancho 2021. 

Además, se formuló la siguiente hipótesis general: La Calidad de servicio 

educativo influye en la satisfacción estudiantil en una Institución Educativa de San 

Juan de Lurigancho 2021. Y las hipótesis específicas: La fiabilidad influye en la 

satisfacción estudiantil en una Institución Educativa de San Juan de Lurigancho 

2021. La capacidad de respuesta influye en la satisfacción estudiantil en una 

Institución Educativa de San Juan de Lurigancho 2021. La seguridad influye en la 

satisfacción estudiantil en una Institución Educativa de San Juan de Lurigancho 

2021. La empatía influye en la satisfacción estudiantil en una Institución Educativa 

de San Juan de Lurigancho 2021.  
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II. MARCO TEÓRICO 
El marco teórico de este estudio se realizó con la indagación de 

investigaciones anteriores, que nos sirvió como referencia o sustento, ya que son 

investigaciones parecidas a la que se realizó:  

 En el ámbito internacional encontramos a Pecina (2018), en México, realizó 

una investigación descriptiva, cuantitativo y transversal, tomando como referencia 

para su muestra 74 estudiantes, su estudio tuvo lugar en una universidad pública, 

con estudiantes de la carrera de enfermería, para lo cual aplicó una encuesta con 

0.96 con Alpha de Cronbach logrando con los resultados encontrar la correlación 

favorable entre las variables. Esta investigación proporciona la visión sobre la 

valoración que tienen los estudiantes respecto a lo que se puede implementar en 

las universidades para mejorar. 

 Por otro lado, Sánchez (2018) realizó su investigación cuantitativa en la 

universidad Sergio Arboleda en Colombia para posteriormente publicarla en su libro 

sobre la percepción de los estudiantes de pregrado y posgrado de 12 semestres 

referente a los servicios universitarios durante el periodo del 2011 al 2014, para 

este estudio, el instrumento con el que se trabajó fue cuestionario con escala de 

Likert, obteniendo 0.6215 de coeficiente de correlación, la data obtenida permitió 

optimizar el servicio que se ofrece y determinar qué es lo que está afectando, 

permitiendo la toma de decisiones para mejorarlos. 

 Las investigadoras Surdez et al. (2018) en su investigación cuantitativo, 

transeccional ejecutada en el Sur de México, en una universidad, fue de tipo  no 

experimental, correlacional y descriptivo, tenía una población de 7676 y la muestra 

con la que se trabajó es 380 estudiantes de pregrado, basado en la aplicación de 

un cuestionario con 0.840 de confiabilidad, en escala de Likert, asimismo estos 

resultados permitieron identificar que se podría mejorar en cuanto al trato que se 

da a los estudiantes y la infraestructura  para incrementar la satisfacción estudiantil. 

 También encontramos el artículo publicado por Dos Santos (2016), que 

realizó su investigación cuantitativa, en la Universidad de Jaén, en España, 

aplicación de encuestas tipo Likert de 7 puntos, la población conformada por 13403 

estudiantes durante el periodo 2013-2014, la muestra 259, con muestreo aleatorio 

estratificado. los resultados obtenidos fueron 0.86 de correlación de alfa de 
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Cronbach y que ninguna de las dimensiones los satisface, por lo tanto, esta 

investigación es importante porque a través de los resultados se podrá perfeccionar 

la calidad educativa que se brinda a los estudiantes.  

Asimismo, los investigadores Palominos et al. (2016), en su artículo de 

investigación cuantitativa, publicado en Chile sobre una Universidad Pública, este 

estudio de alcance descriptivo y correlacional, así como no experimental. Se adaptó 

y aplicó un cuestionario de 7 dimensiones y 37 ítems con 0.947 de confiabilidad y 

aplicado a 2086 estudiantes como muestra seleccionados aleatoriamente de las 

diferentes facultades. Los resultados obtenidos de esta universidad pública 

concluyen que sus estudiantes la perciben como de buen servicio, pero que debe 

tomar como reto modernizar la práctica docente para potencializar la participación 

de los estudiantes y perfeccionar los servicios complementarios. 

En los antecedentes nacionales relacionados con esta investigación se ha 

considerado a Carrasco (2021) que realizó su investigación no experimental, 

enfoque cuantitativo, en Piura, con corte transversal y correlacional, su población 

estuvo compuesta por 350 y la muestra por 153 universitarios, para este estudio 

utilizó 2 cuestionarios (0.949 y 0.968 de fiabilidad), que permitieron conocer el 

coeficiente de correlación (R=0.757) entre las variables. 

Con relación al tema, Rodríguez (2020) en su estudio descriptivo 

correlacional, aplicó una metodología de tipo básica, de método hipotético 

deductivo, enfoque cuantitativo y no experimental, aplicó 2 cuestionarios, su 

población fue de 212 y su muestra 137 estudiantes, los resultaros permitieron 

calcular el coeficiente de correlación de Spearman igual a 0.803 los que 

determinaron la correlación entre cada una de las variables.  

Asimismo, en el Datem del Marañón, Grández (2020) realizó un estudio 

cuantitativo, del tipo básico y de nivel correlacional mediante la aplicación de 2 

cuestionarios (0.874 y 0.904 de fiabilidad) a 122 estudiantes, los resultados 

comprobaron la correlación positiva moderada (0.661) entre sus variables, 

manifestando que en un 53% el servicio recibido por los estudiantes es malo, no 

solo por la infraestructura, sino también por la metodología de enseñanza. 
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También encontramos a Huaylla (2019) que, en su investigación realizada 

de enfoque cuantitativo, realizada en una escuela, de tipo correlacional, transversal, 

no experimental, básica y se adaptó dos cuestionarios, empleando el modelo 

SERVPERF que fueron  adaptados por el autor para calcular la calidad del servicio 

educativo, de 22 enunciados y un cuestionario de 5 ítems para la satisfacción, 

aplicado a 184 estudiantes, esta muestra permitió decretar, que existe correlación 

entre las variables en mención. 

En Tacna, Hoyos (2019) realizó un estudio de tipo básica-cuantitativa en el 

colegio Crl Gregorio Albarracín, fue no experimental, a su vez correlacional-

descriptivo y transversal, que tuvo como población182 estudiantes, a los que se les   

realizó encuestas, mediante la aplicación de 2 cuestionarios con 0.899 y 0.922 de 

alta fiabilidad, obteniendo un nivel moderado de relación entre sus variables, debido 

a que sólo el 62.1% distingue los servicios en nivel regular. 

Asimismo, Regina (2018), realizó su investigación en la Universidad Peruana 

Unión, es un estudio de metodología no experimental, correlacional, tipo básico, 

para esta investigación se aplicó una encuesta SERVQUAL y NPS con coeficiente 

de 0.96 de alfa de Cronbach, su población fue 167 y su muestra 117 estudiantes 

extranjeros, los resultados del estudio nos permitieron conocer su grado de 

satisfacción frente a la calidad del servicio educativo con un 0.614 de coeficiente 

de Pearson, indicando que es positiva moderada directa. 

Por otro lado, Astete (2018), desarrollo su investigación en la ciudad de 

Cuzco, en la Universidad Alas Peruanas, es tipo básica, diseño no experimental, 

cuantitativo, correlacional, deductiva, se aplicaron 1 cuestionario de 0.816 de Alpha 

de Cronbach que fue aplicado a 282 estudiantes de una población de 800, con los 

datos obtenidos se comprobó que hay relación significativa positiva en un 57.4% 

entre sus variables. 

De la misma forma en la Universidad Unión, Arce (2018), desarrolló su 

estudio descriptivo-correlacional, explicativo, no experimental, de corte transversal, 

evaluativo, tuvo como población y muestra de 476 universitarios de Tarapoto, a los 

cuales se les realizó el instrumento creado por Gento y Vivas, lo que permitió 

demostrar la correlación r=0.770 de las variables. 
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En la investigación centrada en los estudiantes de Instituciones Educativas, 

tenemos a Cueva (2017), que realizó su estudio descriptivo de tipo básico, 

cuantitativo, comparativo, no experimental e hipotético-deductivo, empleando para 

este fin el cuestionario SERVQUAL, su población fue 250 y fue aplicado a 152 

estudiantes como muestra, llegando a la conclusión según la percepción del 

estudiante, las instituciones particulares brindan un mejor servicio. 

El estudio de Cahuana (2016) también determinó la relación entre sus 

variables, se realizó con estudiantes de la UNMSM, el estudio que el realizó es 

correlacional, descriptiva, transeccional y el diseño no experimental, se aplicó una 

encuesta a 288 estudiantes validado en 0.78 de Alpha de Cronbach, los resultados 

obtenidos fueron una relación positiva de 0.607 de correlación de Pearson les 

permitió planes de mejora para conseguir la calidad de los servicios universitarios 

y área académica esto mejoraría de manera positiva la percepción de los 

estudiantes. 

 Asimismo, Velis (2016) realizó su investigación correlacional, básica, de 

enfoque cuantitativo–descriptiva y no experimental en una Institución de San Luis, 

para lo cual aplicó 2 cuestionarios en escala de Likert a 100 estudiantes de un total 

de 202 determinando 0.817 de coeficiente de correlación, basada en la prueba Rho 

de Spearman. 

 Cuando utilizamos el término Calidad de la educación, según la Ley General 

de la Educación N° 28044(2003), nos referimos a un reto que debe lograrse en un 

nivel máximo con respecto a la enseñanza que deben lograr alcanzar las personas 

desarrollando sus destrezas, habilidades, y actitudes en toda institución educativa, 

es decir, viene a ser las constantes acciones de las IE para cumplir con los 

requerimientos de los estudiantes enfatizando la pertinencia y la calidad para su 

formación integral. 

Para hacer poder hablar sobre la calidad en el servicio educativo, primero se 

debe saber que: “La calidad es el deseo por hacer las cosas bien, un espíritu de 

vida, obtener buenos resultados, un cambio de clima, y mejorar constantemente”. 

(Senlle & Gutiérrez, 2005, p.3). Es decir, es una vía que no tiene logros limitados 
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en el cual están involucrados todos los actores del sistema educativo, implantando 

un sistema de continua mejora. 

El concepto de calidad es algo confuso nos dicen Evans y Lindsay (2015) y 

esto se debe a que las personas consideran diversos criterios que se basan en la 

cadena de valor de la mercadotecnia-producción, por lo tanto, el concepto de 

calidad seguirá cambiando. Se puede señalar que para Duque (2005) la calidad se 

localiza entre dos directrices: la objetiva que se orienta en el productor y la subjetiva 

que se orienta en la perspectiva del consumidor. 

La calidad según Pecina: “Asume una función precisa en los colegios ya que 

se relacionan de manera directa con el deseo de cumplir con lo necesario en lo 

administrativo para lograr las metas de una organización, para lograr la perfección 

en el servicio brindado”. (2019). También indica que la calidad educativa tiene 

dimensiones notables a evaluar como el desarrollo del profesorado, la evaluación 

del aprendizaje y la enseñanza. 

Para la UNESCO a través de su informe de la OREALC definió la calidad de 

los servicios educativos en 5 dimensiones (2007, p.7). 

Relevancia, para afrontar los retos de la actualidad, la eficacia y eficiencia, 

considerando la educación como servicio y un producto, la pertinencia, refiriéndose 

al plano curricular ya que este debe ser adaptable y flexible y abierto a las 

necesidades y peculiaridades de nuestros estudiantes., la equidad, practicando el 

principio de igualdad, es decir brindar a todos los estudiantes los recursos 

necesarios para que logren los máximos niveles de aprendizaje y respetando el 

derecho de los estudiantes en relación a la educación. 

La calidad del servicio educativo para Tafur (2014) es observada en las 

acciones realizadas por los colegios relacionados al desarrollo de su localidad en 

lo social. (p.29). Siendo, las particularidades que distan a los servicios de los 

productos tales como: Intangibilidad, heterogeneidad, perecibilidad, 

inseparabilidad, carente de propietario. 

 Para Palominos et al. (2016), la calidad de servicios es un tema de 

competitividad y crecimiento en las instituciones ya que los estudiantes exigente 

términos de calidad, para lo cual adaptaron el modelo de Duque (2003) para 
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presentar los factores de servicio educativo como: Satisfacción general del usuario, 

la calidad que percibe, el involucramiento con la institución, los resultados del 

servicio que recibe y reputación de la institución. 

También se puede mencionar a Mejías et al. (2006) y  a Druker, 1990, (como 

se citó en Duque 2005), que definen la calidad del servicio, como la comparación 

de lo que recibe con lo que espera, a su vez identificaron 5 dimensiones de la 

calidad: Elementos Tangibles; conformado por todo lo observable por el estudiante, 

la confiabilidad; cuando la institución cumple con todo lo ofrecido, la capacidad de 

respuesta; para prestar servicio y ayudar a los estudiantes, la seguridad y la 

empatía; si prestas atención personalizada a los estudiantes. 

Podemos incluir a Román y Cardemil (2007) que hacen referencia que la 

calidad de la educación no sólo va depender de la institución, sino de toda la 

sociedad, para evaluar la política educativa, con la finalidad de volverlas pertinentes 

y relevantes. 

Por otra parte, Arias (2013), consideró que los modelos de calidad 

educativos fueron desarrollándose bajo el concepto de mejorar perenemente, en 

gestión, liderazgo y excelencia, orientados en complacer al cliente. 

Existen diversos modelos que fueron creados para calcular mejor la calidad 

de servicio que ofrecen las diversas organizaciones, entre ellos tenemos: el modelo 

SERVQUAL (Parasuraman et al, 1985), que es un cuestionario, que ha sido 

utilizado hasta el día de hoy, que se adapta a la necesidad de las diversas 

organizaciones, con el fin de evaluar la expectativas del cliente con el servicio 

prestado, haciendo referencia a cinco dimensiones de evaluación, las mismas que 

fueron adaptadas por Huaylla (2019) y serán tomadas para esta investigación: la 

primera dimensión es la fiabilidad, refiera a como se realiza el servicio, es decir, 

que desde in principio debemos tener la capacidad de ofrecer un servicio de manera 

correcta, esto nos permitirá conseguir que el cliente se sienta seguro y con 

confianza, también debemos incluir la puntualidad (Mariño, 2007). La segunda 

dimensión es la capacidad de respuesta que tiene que ver con la voluntad y 

disposición con la que se presta un servicio, así mismo, Liao et al. (2003) lo define 

como la respuesta al medio o viene a ser las acciones tomadas para potenciar la 
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organización y así comprender, actuar efectivamente; en relaciona con el 

desempeño, la tercera dimensión es la seguridad que viene a ser la credibilidad al 

ofrecer un servicio y que va generar la confianza en el cliente (Mariño, 2007). La 

cuarta dimensión es la empatía, en otras palabras, es la atención personalizada 

que se brinda al cliente, buscando lograr la satisfacción del cliente. La quinta 

dimensión es los elementos tangibles es todo aquello que se puede visualizar al 

ofrecer un servicio, que tiene que ver con las infraestructuras, lo material, las 

instalaciones, el personal o equipos (Vallenilla, 2005). 

Tenemos como modelo alternativo al Service Perferformance SERVPERF 

(Cronin y Taylor, 1992) que hace referencia al desempeño para calcular la calidad 

del servicio no tomando en cuenta la expectativa de los clientes, pero tiene una 

pregunta que permite valorar la satisfacción general del servicio. 

Asimismo, el modelo Jerárquico Multidimensional (Brady y Cronin, 2001), 

basado en la percepción del usuario que evalúa el desempeño del servicio en tres 

dimensiones tales como la interacción, el ambiente físico y los resultados. 

 Por otro lado, la Norma ISO 9000 (2015), define la satisfacción como la 

evaluación sobre el grado máximo es necesario que se cumpla con su necesidad, 

requisito o expectativa de los usuarios. “Para poder lograr satisfacción máxima del 

cliente es obligatorio cumplir la perspectiva de un cliente a pesar de no estar 

declarada, ni implícita y ni sea necesaria”. (p. 28). 

Para Molina (citado por Nobario 2018) dice que la satisfacción es un estado 

mental del ser humano procedente de una sensación de plenitud que ocasiona que 

las personas a busquen nuevas maneras de lograr la felicidad. 

Por otra parte, Zeithaml y Bitner (como se cita en Huaylla, 2019), la 

satisfacción es la valoración que va hacer el usuario acerca de un servicio o 

producto, va expresar si cubrió sus expectativas y necesidades, de lo contrario nace 

la falta de satisfacción.  

Asimismo, para Martínez at al (citado por Palomino, 2018), la satisfacción en 

los estudiantes está relacionado con el estado de ánimo relacionado con la 

percepción que tienen sobre el cumplimiento de requisitos, expectativas y 

necesidades cubiertas por la institución. 
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En el Sector educativo superior según Rodríguez (2020), donde citó a 

Álvarez y Vernaza Álvarez y Vernaza (2013), “la satisfacción de los estudiantes 

permitirá identificar aspectos positivos y negativos”, para lo cual se puede plantear 

estrategias para la mejora. 

También tenemos a Arellano (como se citó en Vela, 2018) que refiere a 

satisfacción como la idea que tiene un sujeto sobre un producto o servicio, 

concerniente a si éste sea malo o bueno relacionado con las necesidades y 

motivaciones, lo persuade hacía la compra o el rechazo del mismo, asimismo esta 

actitud la divide en tres, una conductual que puede ser observada y los deducidos 

o afectivos o cognitivos. 

A partir de diversos análisis sobre satisfacción estudiantil, Mejías y Martínez 

(2009) determinaron 4 dimensiones para poder crear su instrumento de medición, 

tales como: Enseñanza: calificando las condiciones pedagógicas y todo lo impartido 

por los docentes, organización académica, servicio adecuado en cuanto a lo 

administrativo y docente ofrecido al estudiante. Vida universitaria: Involucramiento 

de los estudiantes en las diversas actividades. Infraestructura y servicios 

universitarios: Todo lo brindado a los estudiantes, infraestructura, equipos, 

materiales.   

La satisfacción de los estudiantes para Gento y Vivas (2003), se define como 

la evaluación propicia de las experiencia y resultados vinculados con su educación, 

asociados al logro de sus perspectivas y atención a sus propias necesidades, se 

puede entender como la comodidad que perciben los estudiantes, como respuesta 

de su institución al atender sus necesidades, elaboraron un instrumento de 10 

dimensiones: satisfacción con la autorrealización, necesidades básicas, para la 

enseñanza, servicios, progreso personal, ofrecidos, seguridad emocional, igualdad 

de oportunidades y pertenencia,. seguridad vital. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación  

El presente estudio, fue de enfoque cuantitativo ya que según Bernal (2010), 

se basó en la medición de las características del problema en estudio, porque se 

profundizará conceptos que permitan relacionar las variables. 

Fue una investigación aplicada, porque según Carrasco (2006) tuvo 

propósitos prácticos, en los cuales se investiga para producir cambios, modificar o 

transformar en un sector de la realidad, es decir, e a través de lo investigado se 

pretende mejorar la calidad de servicio y la satisfacción estudiantil. 

Se empleó el método hipotético deductivo ya que para Sánchez y Reyes 

(2015) se parte del uso de teorías permite llegar a nuevas conclusiones y fortalecer 

el saber científico, los cuales se corroboraron los objetivos, llegando a las 

conclusiones. 

Fue transversal, porque se aplicó el instrumento para recolectar en un solo 

momento y no se manipularon. (Palella y Martins, 2014). 

Fue correlacional, diseño no experimental, porque no hubo alteración de 

variables, ni se realizaron métodos experimentales, ya todos los datos que fueron 

parte del estudio y se analizaron, procedieron de la realidad, que según Hernández 

et al. (2014) mencionan que el propósito es considerar la interrelación de las 

variables, se muestra a continuación el esquema de trabajo. 
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3.2. Variables y Operacionalización 

Variable1: Calidad de servicio educativo 

Definición conceptual: Es el esfuerzo constante de las instituciones, con el deseo 

de hacer las cosas bien, para cumplir con las exigencias de los estudiantes 

enfatizando la pertinencia y la calidad para su formación integral. Senlle y Gutiérrez 

(2005). 

Definición Operacional: Se consideró las dimensiones e indicadores propuestas por 

Huaylla (2019), tres indicadores para la dimensión1, cuatro indicadores para la 

diensión2, tres indicadores para la dimensión3 y cinco indicadores para la 

dimensión4, con un total de 18 ítems, con cinco escalas. (anexo 02). 

Variable2: Satisfacción estudiantil 

Definición conceptual: Es la percepción de los estudiantes con respecto a su 

institución con relación al cumplimiento de sus requisitos, expectativas, y 

necesidades. Mejías y Martínez (2009). 

Definición Operacional: Se consideró las dimensiones e indicadores propuestas por 

Veliz (2019), diez indicadores para la dimensión1 y siete indicadores para la 

dimensión2, con un total de 17 ítems, con cuatro escalas. (anexo 02). 

3.3. Población, muestra, muestreo unidad de análisis.  

Según Tamayo (2003) la población viene a ser el total del fenómeno a 

estudiar, es decir, 139 estudiantes del 4to año en el nivel secundario, de una 

Institución de San Juan de Lurigancho fueron parte del estudio. Ventura (2017) 

describe la muestra como un subconjunto del total, para el presente estudio se 

consideró el total de estudiantes para la muestra, que estuvo constituía por 139 

estudiantes, de los cuales 76 (54.7%) eran de sexo femenino y 63 (45.3%) eran de 

sexo masculino. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

Según López y Fachelli (2015) una técnica de recogida de datos es la 

encuesta que, a través de las preguntas relacionada a las variables, permitirá 

obtener datos de manera sistemática. Generalmente se realiza a través de un 

cuestionario, instrumento de recogida de los datos, asimismo se caracteriza por el 

anonimato del encuestado. 
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Para la presente investigación se empleó la encuesta, los instrumentos 

utilizados fueron: para la primera variable, la encuesta adaptada por Huaylla (2019) 

está dividido en 4 dimensiones y 18 ítems, fue validado por 3 juicio de expertos con 

0.89 de confiabilidad de Alfa de Cronbach. (anexo 03). 

El cuestionario con el que se midió la segunda variable, fue elaborado por 

Veliz (2016), dividido en 2 dimensiones y 17 ítems en escala de Likert y fue validado 

por 3 juicio de expertos con 0.942 confiabilidad de Alfa de Cronbach. (anexo 04). 

Se presenta la ficha técnica y certificado de validez de ambos instrumentos 

en los anexos. (anexo 05). 

Asimismo, luego de aplicar los cuestionarios se realizó la prueba de 

confiabilidad a través del SPSS v26, permitiéndonos corroborar la confiabilidad de 

los instrumentos utilizados, siendo los resultados los siguientes, para el primer 

cuestionario 0.954 y para el segundo cuestionario 0.935 en α de Cronbach. 

3.5. Procedimientos 

Se envió una solicitud a la Institución Educativa pidiendo autorización para 

la aplicación de la encuesta (anexo 06), la misma que fue elaborada en Google 

Form, se aplicó en octubre de 2021, para ello el director envió un comunicado a los 

padres de familia (anexo 07), para informales de la aplicación de la encuesta, 

asimismo el link se envió a través de los grupos de trabajo de WhatsApp, previa 

orientación para su desarrollo, se utilizó la base de datos generada por el Google, 

luego se realizó la confiabilidad y análisis con el SPSS.  

3.6. Método de análisis de datos  

Se utilizó el software SPSS V26, para el análisis estadístico, la confiabilidad 

de los instrumentos mediante el Alpha de Cronbach. Se realizó un análisis 

descriptivo para identificar la relación entre las variables. Para el análisis inferencial 

se realizó previamente por ser el número de participantes del estudio mayor a 50 

(Pedrosa et al., 2015) se realizará la prueba de la normalidad de Kolmogorov-

Smirnov de los puntajes totales de cada instrumento, obteniendo un p<0.05, 

demostrando que no tienen distribución normal, consecuentemente, se ejecutó el 

análisis correlacional de Ro de Spearman. 
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El número participantes en el estudio fue mayor a 50, por lo cual se utilizó 

Kolmogorov-Smirnov, asimismo se observa que el grado de significancia es 0.000, 

por lo tanto, no tiene distribución normal y se realizó la prueba de correlación de 

Rho de Spearman. 

Tabla 1  
Prueba de normalidad 

Variable/dimensión 
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl p 

Calidad de Servicio 0.123 139 0.000 

D1: Fiabilidad 0.178 139 0.000 

D2: Capacidad de respuesta 0.129 139 0.000 

D3: Seguridad 0.181 139 0.000 

D4: Empatía 0.139 139 0.000 

Satisfacción estudiantil 0.168 139 0.000 

 a. Corrección de significación de Lilliefors  

3.7. Aspectos éticos  

Se consideraron los principios que están establecidos en el código de ética 

en investigación de la universidad, autorización por parte del director del colegio, 

para la aplicación de las encuestas, veracidad de resultados y confiabilidad de los 

datos obtenidos, con la intención de estudios para el perfeccionamiento del servicio 

de la IE., se respetó la autoría de los trabajos tomados como referencia o 

antecedentes y los instrumentos, siendo citados según las normas APA vigentes. 
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IV. RESULTADOS 

4.1. Relación entre calidad de servicio educativo y satisfacción estudiantil 

Objetivo General 

Determinar la influencia de la calidad de servicio educativo en la satisfacción 

estudiantil en una Institución Educativa de San Juan de Lurigancho 2021. 

En la tabla 01 se muestran los resultados de la prueba de Rho Spearman, 

dónde se evalúa que existe una correlación directa positiva fuerte alta (Ro= 

0.705) y altamente significativa (p<0.01) entre calidad de servicio educativo y 

satisfacción estudiantil. 

En análisis de regresión lineal entre las variables, determinó el modelo de 

la ecuación que explica la correlación: (anexo 08) 

 

Satisfacción estudiantil = 20.875 + 0, 0.554 calidad de servicio educativo  

 

Por otro lado, se puede indicar que la calidad de servicio explica la variación 

de la satisfacción estudiantil en un 62,2%.  

 

Tabla 2 
Correlación entre la calidad de servicio educativo y la satisfacción 
estudiantil 

 

Variable 1 Variable 2 Estadísticos Valores 

Calidad de servicio 

educativo 

Satisfacción 

Estudiantil 

Coeficiente de 

Correlación 

de Spearman 

0.705 

p 0.000 
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4.2. Relación entre fiabilidad y satisfacción estudiantil 

Objetivo Específico 1 

Determinar la influencia de la fiabilidad en la satisfacción estudiantil en una Institución 

Educativa de San Juan de Lurigancho 2021 

 

En la tabla 02 se muestran los resultados de la prueba de Rho Spearman, dónde 

se evalúa que existe una correlación directa positiva muy fuerte muy alta (Ro= 

0.913) y altamente significativa (p<0.01) entre fiabilidad y satisfacción 

estudiantil. 

En análisis de regresión lineal entre las variables, determinó el modelo de la 

ecuación que explica la correlación: (anexo 08) 

 

Satisfacción estudiantil = 25.698 + 1.7629 fiabilidad  

 

Por otro lado, se puede indicar que la fiabilidad explica la variación de la satisfacción 

estudiantil en un 56,37%.  

 

Tabla 3 
Correlación entre la fiabilidad y la satisfacción estudiantil 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variable D1 Variable 2 Estadísticos Valores 

Fiabilidad 
Satisfacción 

Estudiantil 

Coeficiente de 

Correlación de 

Spearman 

0.913 

p 0.000 
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4.3. Relación entre capacidad de respuesta y satisfacción estudiantil 

Objetivo Específico 2 

Determinar la influencia la capacidad de respuesta en la satisfacción estudiantil en una 

Institución Educativa de San Juan de Lurigancho 2021 

 

En la tabla 03 se muestran los resultados de la prueba de Rho Spearman, dónde 

se evalúa que existe una correlación directa positiva muy fuerte muy alta (Ro= 

0.907) y altamente significativa (p<0.01) entre capacidad de respuesta y 

satisfacción estudiantil. 

En análisis de regresión lineal entre las variables, determinó el modelo de la 

ecuación que explica la correlación: (anexo 07) 

 

Satisfacción estudiantil = 32.132+ 1.7777 capacidad de respuesta  

 

Por otro lado, se puede indicar que la capacidad de respuesta explica la variación 

de la satisfacción estudiantil en un 39.41 %.  

Tabla 4 
Correlación entre capacidad de respuesta y la satisfacción estudiantil 

 

 

  

Variable D2 Variable 2 Estadísticos Valores 

Capacidad de respuesta 
Satisfacción 

Estudiantil 

Coeficiente de 

Correlación de 

Spearman 

0.907 

p 0.000 
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4.4. Relación entre seguridad y satisfacción estudiantil 

Objetivo Específico 3 

Determinar la influencia de la seguridad en la satisfacción estudiantil en una Institución 

Educativa de San Juan de Lurigancho 2021. 

 

En la tabla 04 se muestran los resultados de la prueba de Rho Spearman, dónde 

se evalúa que existe una correlación directa positiva muy fuerte muy alta (Ro= 

0.850) y altamente significativa (p<0.01) entre seguridad y satisfacción 

estudiantil. 

En análisis de regresión lineal entre las variables, determinó el modelo de la 

ecuación que explica la correlación: (anexo 07) 

 

Satisfacción estudiantil = 23.167+ 2.2218 seguridad  

 

Por otro lado, se puede indicar que la seguridad explica la variación de la 

satisfacción estudiantil en un 57.61 %.  

 

Tabla 5 
Correlación entre seguridad y la satisfacción estudiantil 

 

 

 

  

Variable D3 Variable 2 Estadísticos Valores 

Seguridad 
Satisfacción 

Estudiantil 

Coeficiente de 

Correlación de 

Spearman 

0.850 

p 0.000 
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4.5. Relación entre empatía y satisfacción estudiantil 

Objetivo Específico 4 

Determinar la influencia de la empatía en la satisfacción en una Institución Educativa de 

San Juan de Lurigancho 2021. 

 

En la tabla 05 se muestran los resultados de la prueba de Rho Spearman, dónde 

se evalúa que existe una correlación directa positiva fuerte alta (Ro= 0.917) y 

altamente significativa (p<0.01) entre empatía y satisfacción estudiantil. 

En análisis de regresión lineal entre las variables, determinó el modelo de la 

ecuación que explica la correlación:  

 

Satisfacción estudiantil = 24.163 + 1.8175 empatía  

 

Por otro lado, se puede indicar que la empatía explica la variación de la satisfacción 

estudiantil en un 58.55%. (anexo 07) 

 

Tabla 6 
Correlación entre empatía y la satisfacción estudiantil 

 

 

  

Variable D3 Variable 2 Estadísticos Valores 

Empatía 
Satisfacción 

Estudiantil 

Coeficiente de 

Correlación de 

Spearman 

0.917 

P 0.000 
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V. DISCUSIÓN 

La calidad educativa es la búsqueda de constante mejoramiento en todos 

sus elementos que se desarrolla para los estudiantes como las competencias de 

aprendizaje, personales y sociales, que les permite actuar en la sociedad. Ya 

que enfrentan grandes retos, constituyendo una prioridad, para desarrollo de 

acciones concretas que transformen esta realidad. 

La finalidad del presente trabajo de investigación, estuvo dirigido en 

contrastar dos variables, calidad educativa V1 y satisfacción estudiantil V2 de lo 

cual se puede prescribir lo siguiente: El objetivo general del siguiente estudio 

establece como resultado una relación significativa en los resultados de la 

prueba de Rho Spearman, dónde se evalúa que hay relación directa positiva 

fuerte alta (Ro= 0.705) y por tanto altamente significativa (p<0.01) entre V1 y V2. 

De los resultados obtenidos inferimos una relación positiva entre ambas 

variantes es decir a mayor calidad educativa que brinde la institución educativa 

mayor será la satisfacción por parte de los estudiantes.  

Lo cual se respalda en los datos obtenidos en los estudios de Astete (2018) 

donde determina la relación entre la V1 y V2 afirmando que si hay conexión 

significativa positiva al 57.4%. 

De igual manera Ferreyra (2018), obtuvo en su investigación un r = 0,614, 

resultados fidedignos sobre el coeficiente de Pearson, demostrando que existe 

una conformidad considerable entre las V1 y satisfacción de los estudiantes 

foráneos determinándola como pragmática mesurada y de tipo directo, p = ,000 

(p<0.05).  

Igualmente, Pecina (2018) y sus estudios tienen como objeto principal 

demostrar la calidad educativa del centro universitario y como impacta este 

hecho en la satisfacción, donde estudiantes de enfermería señalan su 

aprobación en 37.9% y totalmente su aprobación en 10.5% sobre la calidad que 

brinda el servicio, mientras que los estudiantes restantes muestran apatía en 

35.3 % e insatisfacción 12.3%. Descubriendo que hay una aprobación influyente 

entre la satisfacción académica del estudiante y la calidad educativa del centro 

universitario (p = .043).  

Asimismo, Veliz (2016) demuestra con la prueba estadística Rho 

Spearman la relación entre la conformidad positiva considerable (0.817 y el nivel 
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de significancia 0.000) entre las V1 y la V2 con lo cual se descarta la hipótesis 

nula y se aprueba la influencia de la hipótesis alterna.  

John Cahuana (2016) determina que la V1 del área académica posee una 

aceptación reveladora de un p=0,000, menor al 5%; lo que infiere tiene una 

relación satisfactoria en los estudiantes, con un coeficiente de correlación 

superior del promedio de r= 0,607. Concluyendo que la V1 de la casa de estudios 

de San Marcos tiene una conexión significativa con el V2. 

Por otro lado, Hoyos (2019) también encontró relación entre las V1 y V2, 

pero encontró baja nivel de satisfacción en los cadetes, estos están relacionados 

con su aprendizaje, la organización académica, la baja preparación de los 

docentes y su desarrollo cultural. 

Al respecto de lo mencionado se puede afirmar que la condición de los 

servicios enfocados en educación son un derecho universal que posee el ser 

humano sin discriminación alguna. Esta razón ha conllevado a que este servicio 

sea un proceso de constaste cambio y mejora, que tiene como finalidad   la 

satisfacción entre sus actores. Esta necesidad busca satisfacer las exigencias   

de aprendizaje y así contribuir al progreso personal y social.  

La complacencia de los educandos está asociada a la índole de los 

servicios que les brindaran las casas de estudio. Considerando también otros 

aspectos: como los biopsicosociales los familiares, la disponibilidad de tiempo, 

capacidad de escucha y respuesta, entre otros que harán que la satisfacción sea 

más productiva, asimismo, Mejías y Martínez (2009) asocia la calidad con la 

percepción de los estudiantes con respecto a su institución con relación al 

cumplimiento de sus requisitos, expectativas, y necesidades.  

Al hacer la comparación con los diversos estudios realizados, relacionados 

con las V1 y V2, encontramos que todos muestra una relación altamente 

significativa, pero vamos a encontrar la diferencia en el grado de satisfacción de 

los estudiantes, esto dependerá del tipo de servicio  educativo que perciben, ya 

sea este privado o público, también encontraremos diferencias mínima en el 

coeficiente de correlación y esto depende del contexto en el que fue realiza la 

investigación, ya que el servicio presencia y el virtual no son percibidos de la 

misma forma. 
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Asimismo, Sánchez (2018), define que la satisfacción en el contexto de la 

oferta y demanda de servicios influye de manera gratificante y esto se ve 

reflejado en el estado emocional y cognitivo en la sensación del hombre cuando 

observa el cumplimiento de sus deseos.  

El Objetivo Específico1. Estuvo dirigido a determinar la influencia de la 

fiabilidad, dónde se evalúa que hay una conformidad directa muy fuerte muy alta 

con la satisfacción estudiantil. Dichos resultados tienen similitud con los 

resultados de Ferreyra (2018), donde describe una existencia directa y 

significativa (r=0.471, p valor=0,000) entre la variable confiabilidad y la variable 

satisfacción del estudiante foráneo 2017.  

Lo que muestra una conexión entre el nivel de la variable calidad 

convirtiéndola en credibilidad, y la consistencia y la fiabilidad en la variable de 

desempeño en los servicios que brinda dicha casa de estudios. Para la muestra 

de estudio la credibilidad es la más importante entre las dimensiones en estudio. 

Por tanto, se concluye que si la universidad no presta un servicio fiable puede 

tener como resultado un sentimiento de insatisfacción por parte de sus 

estudiantes foráneos y en general. 

Por su parte Rodríguez Vidal (2019) muestra las cifras alcanzadas 

mediante el sondeo, se determina los resultados descriptivos muestran que la 

fiabilidad en un 37,2 % es de (nivel regular) y un 62,8 % de (nivel bueno), esto 

se va dar debido al incumplimiento por parte de algunos docentes para cumplir 

con el plan curricular o con los administrativos al limitar el horario de atención a 

los estudiantes.  

Asimismo, Nilda Cueva (2016) quien hizo su investigación en instituciones 

públicas y privadas, observó que de los 70 alumnos que realizaron la encuesta 

que pertenecen a IEP solo el 40% (28 alumnos) calificaron la fiabilidad como 

excelente, el 41,4% (29 alumnos) la califica como buena, el 14,3% y 4.3% lo 

califica como regular y deficiente respectivamente. De los 82 encuestados de las 

IE pública sólo el 22% (18 alumnos) manifestaron como excelente, y el 32,9% 

(27 alumnos) calificaron como regula la fiabilidad del servicio recibido. 

En consecuencia, se observan está diferencia entre las ambas muestras 

por que los estudiantes perciben que no están recibiendo el servicio correcto y 

mucho menos están cumpliendo con sus expectativas, así manifestó Ballón 
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(2011), que esta dimensión se va a referir a la confianza de los clientes respecto 

a los servicios que recibe. 

El Objetivo Específico2. Estuvo dirigido a establecer la influencia entre la 

capacidad de respuesta en la V2 donde se señala que existe una correlación 

directa positiva muy fuerte muy alta con la V2. Por otro lado, se puede indicar 

que la V1 explica la variación de la V2 en un 39.41 %. Al respecto Jairo Sánchez, 

señala que el 95 % encontró que el “verdadero” índice de satisfacción 

institucional, esto se debe a que la capacidad de respuesta según Parasuraman 

at al (1985) 

Esto indica que existe una buena habilidad para ayudar a los clientes y 

brindar un excelente servicio, por lo cual permitirá establecer una conexión de 

largo plazo con los clientes. 

La capacidad de respuesta es muy importante según Caicay (2017), 

porque si brindas un servicio el personal debe estar preparado para brindar toda 

la información necesaria para el cliente, de no tener al personal capacitado, se 

puede brindar información incompleta y se podría generar inconvenientes con el 

cliente, pudiendo generar problemas y afectaría mucho, porque los clientes 

pierdan la confianza de manera inmediata, asimismo, Ballón (2011) relación esta 

dimensión con la flexibilidad que tiene una organización para atender de manera 

inmediata, cumplida y a disposición del cliente. 

El Objetivo Específico 3. Estuvo dirigido a establecer la influencia de la 

seguridad en la satisfacción estudiantil. Teniendo como resultados que existe 

una correlación directa positiva muy fuerte muy alta, pero se puede indicar que 

la calidad de servicio explica la variación de la satisfacción estudiantil en un 57.61 

%.  

En relación a estos resultados Huaylla (2019), indica que el 40.76 % de 

encuestados se encuentran contentos con la seguridad que se les ofrece en el 

colegio, puesto que todo el personal que labora trasmite confianza y seguridad 

a los estudiantes, demostrando su capacidad de empatía y sociabilidad, en su 

mayoría son atentos y respetuosos y dispuestos a brindar ayuda. 

 En el caso de los docentes también, muestran en su mayoría garantía en 

la parte académica por ser profesionales calificados por el grado de preparación 

que poseen y por la metodología que demuestran en sus clases, Por lo tanto, 
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estos estudiantes se sienten seguros de cualquier peligro estando dentro del 

colegio. 

En este aspecto la revista Iberoamericana de Educación Superior y sus 

estudios muestran cómo el factor de respuesta general del usuario si influye en 

su percepción, el promedio de desagrado se establece en un 3.5%. Sólo destaca 

por sobre los ítems del factor el reactivo 4, que compara a la universidad 

evaluada con una universidad pública que preste sus servicios de manera óptima 

(7.2%).  

Para Ferreyra (2018), en sus estudios encuentra una coherencia directa y 

significativa (r=0.616, p valor=0,000) entre la variable seguridad y la variable 

satisfacción del estudiante foráneo 2017. Concluye determinando que la 

seguridad tiene que ver con las competencias que brinda la empresa al 

proporcionar el servicio, la cortesía con los estudiantes y la seguridad de sus 

operaciones. 

Asimismo, Cueva () refiere que cuando hablamos de seguridad, no sólo 

debemos tener en cuenta su seguridad física o financiera, sino también la forma 

en que lo atiende un empleado o la confianza que este le va transmitir. 

El Objetivo Específico 4.  Está orientado a establecer como influye la 

empatía con el agrado estudiantil. Por otro lado, se puede indicar que la 

condición de servicio explica la variación en el agrado por parte de los 

estudiantes en un 57.61 %. En relación con mi investigación Rodríguez Vidal 

(2019) destaca que el 45.11 % de los educandos establecieron estar 

moderadamente  contentos con la empatía que les otorga la casa de estudios; el 

motivo  de este promedio se da porque la I.E. no realiza una vigilancia constante, 

y correctiva cuando se necesita del trabajo  personal, también se puede observar 

que la atención individualizada  que brindan los docentes a los alumnos es aún 

restrictiva lo que no complace en su mayoría a la demanda existente, 

conllevando a que los estudiantes  consideren que la institución no reconoce 

plenamente las carencias particulares que necesita  el estudiantado; por otro 

lado, 32.07 % del total de encuestados indico encontrarse complacido con las 

expresiones de empatía que les otorga la institución educativa. 

Al respecto Nilda Cueva (2016) en sus estudios demuestra que de los 70 

alumnos encuestados de los colegios privados el 41,4% (29 alumnos) declara 
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que la empatía en la V1 es satisfactoria, otro 31,4% (22 alumnos) declaran que 

es buena, por otro lado, el 20% (14 alumnos) manifestaron que es regular, por 

último, un 7,1% (5) manifestó que es deficiente. Por otro lado, los 82 encuestados 

de los colegios públicas el 24,4% (20) manifestó que la empatía en la v1 es 

excelente, un 22% (18) manifestó que es buena, otro 50% (41) manifestó que es 

moderado, y un 3,7% (3) manifestó que es defectuoso.  

Por lo consiguiente, se pueden observar disconformidad entre ambas 

muestras. asumiendo que para los encuestados de instituciones privadas la 

empatía de la calidad de servicio educativo es excelente y los encuestados de 

instituciones estatales en su mayoría mencionan que es regular. En esta 

dimensión debemos considerar a Ballón (2011), que nos dice que debemos 

entender que la empatía, es una de las capacidades que tienen las persona, para 

conectarse entre sí, pero que estamos obligados a demostrar respeto, 

amabilidad y resolver sus quejas. 

Ferreyra (2018), en su investigación muestra que existe relación directa y 

significativa (r=0.578, p valor=0,000) entre la empatía y la variable satisfacción 

del estudiante foráneo 2017. Sosteniendo que la empatía es la facultad que 

muestra la Institución educativa para situarse en los zapatos del educando, 

brindarles posibilidades   y no olvidar lo que se siente ser estudiante y entender 

las necesidades de estos procurando que sus servicios sean accesibles 

brindando horarios adecuados, actividades convenientes, atención 

personalizada, calidad educativa, etc. 

Asimismo, tanto la seguridad como la empatía sí son transcendentales 

para diferenciar el servicio prestado, ya que es muy importante transmitir a los 

clientes la seguridad requerida y que todos los que lo atienden tienen el carisma 

y son capaces de ser empático con los clientes. 
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VI. CONCLUSIONES 

1. De acuerdo al objetivo general se determina que existe una correlación 

directa positiva fuerte alta (Ro= 0.705) y altamente significativa (p<0.01) 

entre calidad de servicio educativo y satisfacción estudiantil, además la 

variación de la satisfacción estudiantil en un 62,2%. 

2. De acuerdo al objetivo especifico1 se determina que existe una correlación 

directa positiva muy fuerte muy alta (Ro= 0.913) y altamente significativa 

(p<0.01) entre fiabilidad y satisfacción estudiantil, además la variación de la 

satisfacción estudiantil en un 56,37%.  

3. De acuerdo al objetivo especifico2 se determina que existe una correlación 

directa positiva muy fuerte muy alta (Ro= 0.907) y altamente significativa 

(p<0.01) entre la capacidad de respuesta y satisfacción estudiantil, además 

explica la variación de la satisfacción estudiantil en un 39.41 %. 

4. De acuerdo al objetivo especifico3 se determina que existe una correlación 

directa positiva muy fuerte muy alta (Ro= 0.850) y altamente significativa 

(p<0.01) entre la seguridad y satisfacción estudiantil, además explica la 

variación de la satisfacción estudiantil en un 57.61 %.  

5. De acuerdo al objetivo especifico4 se determina que existe una correlación 

directa positiva fuerte alta (Ro= 0.917) y altamente significativa (p<0.01) 

entre la empatía y satisfacción estudiantil, además explica la variación de la 

satisfacción estudiantil en un 58.55%.   
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VII. RECOMENDACIONES 

1. Se sugiere que la institución educativa continue trabajando conjunta y 

organizada para mantener la calidad de servicio ofrecida y superar las 

expectativas de los estudiantes, promover talleres y actualizaciones para los 

docentes. 

2. Implementar un sistema de encuestas institucional para los estudiantes que 

les permita registrar las quejas y sugerencias de forma bimestral de los 

servicios recibidos y poder identificar las deficiencias presentadas, para 

tomar medidas correctivas inmediatas. 

3. Mantener la comunicación virtual con los padres de familia, para que puedan 

informar los logros y dificultades de sus hijos, se sugiere que mesa de partes 

continúe atendiendo de manera virtual y presencial, para la atención de 

trámites. 

4. Fortalecer los convenios con los principales aliados tales como comisaria, 

municipalidad, BAPES, para garantizar la seguridad de los estudiantes 

dentro y fuera de la institución. 

5. Seguir brindando el soporte socioemocional a los estudiantes y padres de 

familia a través de los aliados estratégicos (el centro de salud, vive salud, 

ESVIDA, SUNAASS, el CEM de la comisaria Mariscal Cáceres, VIVA VIVE 

VALORES). 
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ANEXOS 

Anexo 01: Matriz de consistencia  
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Anexo 02: Matriz de operacionalización de variables 

 

Fuente: Elaborado por Huaylla Espinoza, Freddy Percy (2019) 

 

 

Fuente: Elaborado por Veliz Huanca, Fátima Brenda. (2016) 
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Anexo 03: Cuestionario calidad de servicio educativo 

 

 

 

Nº 
Dimensión/Ítem 

Rango de 
valoración 

Dimensión 1:  Fiabilidad 1 2 3 4 5 

1. 
La I.E. (a través de sus directivos) cuando promete hacer algo en 
cierto tiempo, realmente lo cumple. 

     

2. 
La IE cuando realiza sus actividades (reuniones con padres de 
familia, dictado de clases, actuaciones, etc.) cumple con los horarios 
establecidos. 

     

3. 
Cuando los estudiantes tienen problemas, la IE. hace seguimiento 
del tema hasta lograr su solución. 

     

4. 
La IE. es confiable en el servicio académico que brinda (es digna de 
confianza por su trayectoria, por el trabajo de su personal docente). 

     

5. 

La I.E. es cuidadosa con los registros y la documentación que maneja 
(actas, partidas de nacimiento de los estudiantes, reportes de 
asistencia, libretas, etc.) evitando al máximo que contengan 
errores. 

     

 

Nº 
Dimensión/Ítem 

Rango de 
valoración 

Dimensión 2:  Capacidad de Respuesta 1 2 3 4 5 

6. 

La I.E. se comunica con los padres de familia con rapidez cuando los 
estudiantes cometen una falta (inasistencia, tardanzas reiteradas, 
inconductas, etc.) o tienen alguna dificultad (de salud o 
académicas). 

     

7. 
En la I.E. las solicitudes y otros trámites administrativos son rápidos 
y no demoran mucho tiempo en recibir respuesta. 

     

8.   
El personal de la I.E. (directivos, docentes y trabajadores) siempre 
está dispuesto a ayudar a los estudiantes a superar sus dificultades 
académicas o de otra índole. 

     

9. 
El personal de la I.E. (directivos, docentes y trabajadores) nunca está 
demasiado ocupado para responder a las preguntas de los 
estudiantes y los padres de familia. 
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Fuente: Huaylla Espinoza, Freddy Percy (2019) 

 

 

Nº 
Dimensión/Ítem 

Rango de 
valoración 

Dimensión 3:  Seguridad 1 2 3 4 5 

10. 
El perfil y el comportamiento del personal de la I.E. le transmite 
confianza y seguridad a los estudiantes y padres de familia. 

     

11. 
Los estudiantes de esta I.E. se sienten seguros de cualquier peligro 
cuando están dentro del colegio. 

     

12. 
Los profesores y el resto del personal son atentos, educados y 
respetuosos al relacionarse con los estudiantes. 

     

13. 

Los profesores de la I.E. brindan confianza y garantía en la parte 
académica porque poseen un buen nivel de preparación y emplean 
metodología activa para hacer interesante y participativa sus 
clases. 
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Fuente: Elaborado por Veliz Huanca, Fátima Brenda (2016) 

  

Nº 
Dimensión/Ítem 

Rango de 
valoración 

Dimensión 1:  Expectativa 1 2 3 4 5 

1. La formación recibida en la Institución Educativa es adecuada      

2. 
Dediqué tiempo extra a repasar y estudiar los temas de la unidad 
de aprendizaje. 

     

3. La atención prestada por el docente ha sido adecuada      

4. 
He recibido orientación profesional sobre la carrera a elegir una vez 
culminado mis estudios secundarios. 

     

5. 
Hice uso de las tecnologías de información (TIC) disponibles, como 
equipo de cómputo, internet, acceso a información en línea, etc. 

     

6. El docente muestra conocimiento y dominio de sus temas.      

7. El docente asiste a clases puntualmente.      

8. La apariencia y comportamiento del docente es adecuada      

9. 
Cumplí con todas las tareas y trabajos necesarios durante las 
sesiones de aprendizaje. 

     

10. Asisto puntualmente a clase      

 

Nº 
Dimensión/Ítem 

Rango de 
valoración 

Dimensión 2:  Conformidad 1 2 3 4 5 

11. 
Percibes que el servicio educativo que brinda la Institución es 
adecuado para el proceso de formación del estudiante. 

     

12. 
Percibes que existe una buena comunicación, fluida y de 
confianza entre los profesores y estudiantes. 

     

13. 
Los horarios de clase son adecuados a las necesidades de los 
estudiantes. 

     

14. Los profesores conocen las necesidades de los estudiantes.      

15. 
Percibes que la Institución educativa brinda apoyo a los 
profesores para que realicen bien su trabajo docente. 

     

16. Percibes que la relaciones entre estudiantes y docentes es buena      

17. 
Los profesores se preocupan por el aprendizaje, motivan y 
fomentan la participación de los estudiantes. 
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Anexo 05: Ficha Técnica y certificado de validez de instrumentos 

 

Fuente: Huaylla Espinoza, Freddy Percy (2019)  
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Fuente: Huaylla Espinoza, Freddy Percy (2019) 
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Fuente: Elaborado por Veliz Huanca, Fátima Brenda. (2016) 
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Fuente: Veliz Huanca, Fátima Brenda. (2016) 
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Fuente: Veliz Huanca, Fátima Brenda. (2016) 
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Fuente: Veliz Huanca, Fátima Brenda. (2016) 
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Anexo 06: Solicitud para aplicación de instrumentos 
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Anexo 07: Consentimiento informado 
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Anexo 07: Gráficos de dispersión 

Gráfico 1 Correlación entre la calidad de servicio educativo y la satisfacción 

estudiantil 

 

Gráfico 2 Correlación entre la fiabilidad y la satisfacción estudiantil 

 

Gráfico 3 Correlación entre capacidad de respuesta y la satisfacción estudiantil 

 

y = 0.5865x + 18.365
R² = 0.5443

0

10

20

30

40

50

60

70

80

0 20 40 60 80 100

sa
ti

sf
a

cc
ió

n
 e

st
u

d
ia

n
ti

l

calidad de servicio educativo 

y = 1.9797x + 21.424
R² = 0.555

0

10

20

30

40

50

60

70

80

0 5 10 15 20 25 30

sa
ti

sf
a

cc
ió

n
 e

st
u

d
ia

n
ti

l

fiabilidad 

y = 1.9966x + 28.646
R² = 0.3881

0

10

20

30

40

50

60

70

80

0 5 10 15 20 25

sa
ti

sf
a

cc
ió

n
 e

st
u

d
ia

n
ti

l

capacidad de respuesta



53 
 

Gráfico 4 Correlación entre seguridad y la satisfacción estudiantil 

 

Gráfico 5 Correlación entre empatía y la satisfacción estudiantil 
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