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Resumen 

 

La presente investigación de tesis tiene como objetivo general: Determinar la relación que 

existe entre calidad de servicio y la satisfacción de los estudiantes del primer grado de 

secundaria de la Institución Educativa “Argentina”, distrito de Lima, 2020. Las teorías de 

calidad del servicio dan fundamento a esta variable a través de sus dimensiones de fiabilidad, 

seguridad, elementos tangibles, empatía y capacidad de respuesta. Las teorías de satisfacción 

dan las bases a esta variable dependiente mediante sus dimensiones académico, 

administrativo, soporte emocional y promoción del emprendimiento. El tipo de investigación 

es básica, el método es no experimental de corte transversal y diseño descriptivo 

correlacional. La población de estudio estuvo conformado por 300 alumnas del primer grado 

de secundaria y un muestreo no probabilístico por conveniencia de 50 alumnas como muestra 

de estudio y empleando como instrumento el cuestionario. Los resultados de la investigación 

demuestran que existe una relación entre la variable calidad del servicio y la satisfacción de 

los estudiantes.Existe una correlación positiva alta de 96.5% entre las variables calidad del 

servicio educativo y la satisfacción de los estudiantes en la institución educativa “Argentina” 

en el distrito de Lima, 2020.  

 

Palabras Clave. Calidad del servicio, satisfacción del estudiante, oferta de servicios 

educativos 
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Abstract 

 

The present thesis research has as general objective: To determine the relationship that exists 

between service quality and the satisfaction of first grade students of the Educational 

Institution "Argentina", district of Lima, 2020. Service quality theories provide the basis for 

this variable through its dimensions of reliability, security, tangible elements, empathy and 

responsiveness. Satisfaction theories provide the basis for this dependent variable through 

its academic, administrative, emotional support and entrepreneurship promotion dimensions. 

The type of research is basic, the method is non-experimental, cross-sectional and 

descriptive, correlational design. The study population consisted of 300 first-grade 

secondary school students and a non-probabilistic convenience sample of 50 female students 

as a study sample and using the questionnaire as an instrument. The results of the research 

show that there is a relationship between the variable quality of the service and the 

satisfaction of the students. There is a high positive correlation of 96.5% between the 

variables quality of the educational service and the satisfaction of the students in the 

educational institution "Argentina ”In the district of Lima, 2020. 
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