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RESUMEN

El estudio, sostuvo como objetivo, determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y satisfaccion del estudiante de 4to y 5to afio de una institucion
educativa del Callao, 2022. El tipo de estudio es basico, de disefio no experimental,
transversal, descriptivo correlacional, con enfoque cuantitativo. El trabajo tuvo una
muestra de 90 estudiantes pertenecientes al 4to y 5to afio de secundaria. Para
recaudar la informacién se usé la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario. La escala de medicion que se empled es ordinal, la informacién fue
analizada mediante las tablas de frecuencia, correlacion, figuras de barras, prueba
de normalidad y prueba no paramétrica Rho de Spearman. Determinando un valor
de 0,645 analizando como positiva moderada la relacién entre la calidad de servicio

y la satisfaccion del estudiante, del mismo modo se rechazé la hipétesis nula.

Palabras clave: Calidad, servicio, satisfaccion, estudiante, SERVQUAL.
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ABSTRACT

The objective of the study was to determine the relationship between the
guality of service and satisfaction of the 4th and 5th year student of an educational
institution in Callao, 2022. The type of study is basic, non-experimental, cross-
sectional, descriptive design. correlational, with a quantitative approach. The work
had a sample of 90 students belonging to the 4th and 5th year of high school. To
collect the information, the survey technigque was used and the questionnaire as an
instrument. The measurement scale used is ordinal, the information was analyzed
using frequency tables, correlation, bar figures, normality test and Spearman’s Rho
non-parametric test. Determining a value of 0.645, analyzing the relationship
between service quality and student satisfaction as moderate positive, the null

hypothesis was also rejected.

Keywords: Quality, service, satisfaction, student, SERVQUAL.
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I. INTRODUCCION

La calidad de servicio persigue que las expectativas o esperanzas que tienen
Sus usuarios sean superadas en exceso respecto a lo que esperan generando

satisfaccion en quienes reciben dicho servicio.

La calidad de servicio ofrecida en un centro educativo es vital para el
desarrollo de cualquier pais, cada pais debera generar las formas en las cuales
llegar a dicho objetivo educativo, esto usualmente es una exigencia por parte del
Estado, y lo aplican muy bien las grandes instituciones educativas, pero no todos
logran obtener una calidad educativa adecuada.

Una manera de medir la calidad educativa es conocer la satisfaccion, estas
permiten generar diagndésticos de la realidad del sentir sobre la calidad del servicio

en una entidad educativa.

La satisfaccion del estudiante se entiende como el bienestar que perciben
por sentir cobijadas sus esperanzas académicas Surdez et. al (2018) conocer la
satisfaccion nos proporcioné la informacion necesaria que permitié establecer las

relaciones respectivas de la presente investigacion.

A nivel mundial el problema se observa a través de un andlisis de los efectos
de la pandemia a nivel mundial donde se ha generado una desigualdad en la
posibilidad de ingresar a una educaciéon a distancia en 71 paises del mundo un
porcentaje inferior al 50% puede entrar al internet, generando dificultades en el nivel
de aprendizaje entre los estudiantes de diferentes paises no todas las escuelas
tienen un acceso adecuado al internet y el manejo correcto de las herramientas
digitales lo cual profundizé la crisis que ya existia en la educacién (Diallio, 2020).
Esta situacién evidencia una gran caida en el servicio de calidad que se ofrece en

las organizaciones educativas a nivel global.

En tal situacion, es necesario considerar la calidad de servicio que se otorga
en nuestro territorio, pues hemos enfrentado un salto respecto al empleo de la
tecnologia, donde se evidencia la necesidad de estar preparados, especificamente

en la educacion esto permitira una mejor competencia y rendimiento en el mercado.



A nivel nacional la problemética se expresé en una informacién que
proporciona el Ministerio de educacion (MINEDU) que indica que aproximadamente
705 mil estudiantes entre nifios y adolescentes han interrumpido o tienen un alto
riesgo de interrupcion de sus estudios entre los afios 2019 y 2020, teniendo entre
un aspecto el hecho de quedarse solos en casa al recibir una educacion a distancia
les afecta el lado emocional (Wiegold, 2021), pudiendo afirmar que el servicio de
calidad que reciben los estudiantes del Perd no es adecuada, y al afectar su lado

emocional evidencia su insatisfaccion.

En institucion educativa, materia de estudio, ubicada en la Regién Callao, en
ella se observa un incremento de ausentismo de estudiantes a las clases,
tardanzas, conductas inadecuadas como interrupcion de clases, falta de respeto a

Sus compairieros.

Algunas causas de este problema es la transicion del confinamiento de los
estudiantes al retorno progresivo de la presencialidad que ha reducido la calidad en
el servicio educativo, la falta de experiencia tecnolégica de la instituciéon en las
clases virtuales generd un cansancio en los estudiantes, la semipresencialidad no
logré que los estudiantes puedan socializar, y en la presencialidad las constantes
dificultades tecnoldgicas que evidencia la institucion, la organizacion para las
actividades propias de afios antes de pandemia como el dia del padre, madre,
evidencia mucho ausentismo de los educandos en comparacién a otros afios. De
mantenerse el problema de las conductas mencionadas, podria incrementarse el

retiro de estudiantes a otros centros educativos.

Por ello se planteo el siguiente problema ¢ Cual es relacion entre la calidad
de servicio y satisfaccion del estudiante en una institucion educativa del Callao? Lo
que permitira otorgar un servicio de calidad a los educandos, asi alcanzar una

adecuada posicion educativa en la region.

El estudio se justifica tedricamente al valorarse los aportes colectivo
académico al concepto y enfoque integral de la calidad de servicio y la satisfaccion
del estudiante. Seguir lineas metodologicas permitié trabajar objetivamente la
realidad del estudio del problema, empleando adecuadamente mediciones de

satisfaccion del estudiante universitario a un nivel de educacion basica regular. En



lo practico, se llegd a encontrar las relaciones entre las variables expuestas,
logrando la vision de empresa y educacion. En lo metodolégico se empled
instrumentos con estandares reconocidos para la recaudacion de la informacion
que permite tener la seguridad y veracidad del proceso de la informacion otorgando

la solucion al problema planteado.

De la problematica expuesta se estableci6 el objetivo general: Determinar la
relacion que existe entre la calidad de servicio y satisfaccion del estudiante de 4to
y 5to afio de una institucion educativa del Callao, 2022 y los objetivos especificos
fueron: Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio con los
aspectos académicos en la institucion educativa. Determinar la relacién que existe
entre la calidad de servicio con los aspectos no académicos en la institucion
educativa. Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio con la
reputacion en la institucion. Determinar la relacion que existe entre la calidad de
servicio con el acceso en la institucion. Determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio con el programa en la institucién. Determinar la relacion que

existe entre la calidad de servicio con el entendimiento en la institucion.

En lo plantado se estableci6 a la hipotesis general: Existe relaciéon entre la
variable calidad de servicio y la satisfaccion del estudiante de 4to y 5to de
secundaria de una institucion educativa del Callao, 2022 y las hipotesis especificas
fueron: Existe relacion entre la calidad de servicio con los aspectos académicos en
la institucién educativa. Existe relacion entre la calidad de servicio con los aspectos
no académicos en la institucion educativa. Existe relacion entre la calidad de
servicio con la reputacion en la institucion. Existe relacion entre la calidad de
servicio con el acceso en la institucion. Existe relacion entre la calidad de servicio
con el programa en la institucion. Existe relacion entre la calidad de servicio con el

entendimiento en la institucion.



ll. MARCO TEORICO

Teniendo referencia los estudios previos en el &mbito nacional referente a la
variable calidad de servicio y satisfaccion del estudiante Alvarez (2021) su objetivo
fue encontrar el grado de injerencia del modelo Higher Education Performance
(HEdPERF), concentrado en la calidad de los servicios percibidos, en la
satisfaccion de los estudiantes. La metodologia empleada tuvo un corte
transeccional, no experimental y correlacional. Los resultados sefialaron un elevado
grado de satisfaccion sobre los servicios proporcionados en la educacién desde la

percepcion de los educandos.

Quispe (2019) su objetivo fue sentar la correspondencia de calidad del servicio
y satisfaccion en la educacion universitaria. Su método empleado fue descriptivo y
correlacional. Los resultados una relacién altamente significativa. El estudio

concluyé con la existencia de correlacion fuerte y significativa.

En el estudio de Nobario (2018) su objetivo fue indicar el grado de satisfaccion
del educando sobre la calidad del servicio educativo. Su metodologia fue de tipo
basico, de disefio transversal y no experimental, nivel descriptivo, enfoque
cuantitativo, la investigacion tuvo por fin cuantificar, describir, identificar
caracteristicas que predominaron en la variable. Los resultados fueron niveles bajo
en la satisfaccion de carreras de alta demanda en el grupo estudiantil general. El
estudio concluy6 que existe satisfaccion en el grupo de carreras técnicas de baja

demanda.

Para Bozzeta y Mayleen (2018) el objetivo fue analizar como se relacionan las
variables calidad de servicio y satisfaccion de estudiantes en un centro de idiomas.
El disefio aplicado en este estudio fue aplicado, transversal, descriptivo y
correlacional. Sus resultados fueron positivos lo que permiti6 comprobar a mayor
incremento de la variable primera mayor sera a la aceptacion de la segunda. El
estudio concluyo la relacién de las variables en el centro de idiomas y que se
encuentran en relaciéon favorable por ende los educandos tienen un sentimiento de

satisfaccion favorable.

En el estudio de Atencio (2018) su objetivo fue indicar si hay relacion entre la

calidad de servicio educativo y la percepcion de satisfaccidén de los estudiantes de



un centro de estudio tecnolégico de nivel superior de estudio publico. Su
metodologia fue cuantitativa. Los resultados de la investigacion fue que casi la
totalidad de estudiantes presentan un grado regular de satisfaccion. El estudio
finaliz6 con una relacibon moderada entre las variables. Estableciendo que la

poblacién se siente regularmente complacida con el servicio de calidad.

Respecto a los estudios investigados previos en contexto internacional en la
variable calidad del servicio y satisfaccion del estudiante, Surdez et. al (2018) en su
estudio tuvieron por fin reconocer el nivel de satisfaccion en los educandos que se
encuentran en los programas de pregrado con respecto a elementos de calidad
educativa. La metodologia empleada fue un estudio no experimental, transeccional,
correlacional y descriptivo, teniendo un enfoque cuantitativo. Sus resultados del
estudio fueron andlisis de la distribucién de frecuencias con muestra normal. El
estudio establecié que la mayoria de encuestados indican insatisfaccion con algun

elemento de la primera variable.

En el estudio de Patrén (2021) su objetivo fue valorar la calidad de los servicios
escolares ofrecidos enfocado en la sensacion de bienestar de los estudiantes. La
metodologia empleada fue descriptivo y exploratorio. De disefio no experimental
con enfoque transversal. Sus resultados indicaron que los estudiantes estan
satisfechos con los elementos tangibles, confiabilidad y seguridad. El estudio
concluy6 que todos los encuestados presentan satisfaccién con el servicio que se

encuentran recibiendo.

Para el estudio de Molina y Mayra (2018) el objetivo fue determinar un modelo
y examinar la apreciacion de la calidad de servicio. La metodologia empleada fue
cualitativa. Los resultados del estudio fueron la creacion de una herramienta que
ayude a cuantificar la calidad de servicio proporciona en las universidades de
Ecuador. El estudio establecié que la calidad de servicio se vera afectada en las
universidades publicas de Ecuador si no se crean procedimientos para calificar las

instituciones.

Para el estudio de Pecina (2019) el fin fue precisar la calidad educativa y su
efecto en la satisfaccion del estudiante en una universidad publica. La metodologia

empleada fue cuantitativo, descriptivo y transversal. Los resultados del estudio



fueron que en la mayoria de los estudiantes que no trabaja, la satisfaccion es de
grado medio. El estudio concluyé mayoritariamente que la satisfaccion se encuentra

en grado medio respecto a su experiencia en la calidad de servicio.

En el estudio de Peralta (2018) cuyo objetivo fue cuantificar el grado de
satisfaccion de los estudiantes respecto con los servicios recibidos. La metodologia
empleada tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo no experimental, transaccional,
descriptivo, correlacional con alcance explicativo. Los resultados del estudio fueron
gue respecto a los docentes se alcanza la satisfaccion deseada y en los otros
indicadores estan poco satisfechos. El estudio concluy6é en rechazar la primera

hipotesis aceptando la hipétesis nula.

Respecto a las bases de las teorias de la variable calidad de servicio Lilja et. al,
(2020) en su investigacion denominada Quality 2030, propone que la calidad consta
de cinco temas (a) perspectivas de sistemas aplicadas, (b) estabilidad en el cambio,
(c) modelos para una autoorganizacion inteligente, (d) integracion del desarrollo
sostenible, y (e) mayor propésito como refuerzo. Con una visién futurista no tan
lejana y golpeada por la pandemia, debe ser considerada para que toda empresa

gue postula alcanzar la calidad debe tenerlo en cuenta.

Jason et. al (2020) definen el concepto de calidad considerando cinco
perpectivas (a) Calidad como valor para el cliente, basado en las experiencias del
cliente. (b) Entrega de calidad segun lo acordado, basado en criterios predefinidos
para la entrega del servicio o producto. (c) Calidad como ecosistemas de
integracion, su base es la organizacion de las partes interesadas. (d) Calidad como
valores de la sociedad, ligada con los valores culturales de la sociedad. (e) Calidad

en uso, se sostiene en lo que los clientes necesitan y todos involucrados.

Texeira et. al, (2022) establecen que la calidad en la educacion debe tener
instrumentos que respondan a las exigencias de los constantes cambios que se
genera en todo el mundo, las personas calificadas son decisivas para lograr la
internacionalizacién que lleva a una educacién competitiva, la cual permitird un
desarrollo sostenible a la nacién. Propone como base del alcance de la educacion
de calidad la innovacion en las siguientes formas: la innovacion pedagdgica,

cientifica y metodoldgica, innovacion educativa y tecnologica.



Atencio y Gonzales (2007) indican que la calidad de servicio se denomina a la
percepcion del comprador respecto a las expectativas y desempefio de un servicio
0 producto. Siendo esta de relacion directa con la organizacién y todo lo que se
refiera en relacién directa e indirecta con los usuarios. La calidad de servicio no es
evaluada por separado sus componentes, todo lo contrario, se juzga integramente
prevaleciendo la impresion de conjunto, en otras palabras, la calidad es mas bien

la reciprocidad que se da las partes de un bien y/o servicio con su expectativa.

Zeithaml et. al (1988) establecen la calidad de servicio como una evaluacion
global que genera el cliente en relacidon de la excelencia y superioridad que perciben
al comparar con su experiencia previa, por tal es necesario que la organizacion
tenga un alto nivel de servicio de los empleados. En otras palabras, la calidad de
servicio dependera en gran medida del desempefio de los empleados, siendo este
un recurso que no se puede controlar como en la medida que se pueden disefiar

los bienes tangibles que la componen.

Matsumoto (2014) establece que la calidad de servicio tiene como resultado
las instancias que el consumidor pasa al comparar su experiencia con su
expectativa, lo que percibe de él. Es decir, la organizacién produce un bien o
servicio que el consumidor desea y se medird su calidad mediante la diferencia
entre 1o que el consumidor desea del bien o servicio y lo que recibe de la
organizacion. Si la empresa tiene conocimiento del bien o servicio que desea el

consumidor lograra crear valor, por ende, se crearan bienes y servicios de calidad.

Para clasificar algunos elementos que conforman la calidad de servicio

tenemos a Revees y Bednar (1994) que nos indican:

Excelencia. Es lo mejor en todo sentido. Esta categoria indica que las instituciones
tienen que concentrar sus esfuerzos para conseguir resultados éptimos los cuales
potenciaran la figura de la calidad de la organizacion para alcanzar la aceptacion y
afiliacion de los trabajadores.

Valor. La calidad tiene varias variables, como la accesibilidad, el precio, entender y

asumir esto favorece la eficiencia interna y efectividad externa.

Ajuste a las especificaciones. Esto permite la consecucién de los objetivos en

disantos momentos temporales.



Lograr que los centros de estudios proporcionen una mejor calidad de
servicio permite conseguir una mayor demanda. El estudio de Theresia y Bangun
(2017) indican sobre el servicio de calidad que este genera una respuesta favorable
y directa en la satisfaccion del estudiante, la investigacion determindé que los

estudiantes desean una calidad tangible a lo intangible.

Krymets et. al, (2022) establecen que el concepto de calidad esta basada en
la satisfaccién que tiene quien recibe el servicio educativo, pues la educacion
implica satisfacer la necesidades y expectativas que tienen los estudiantes, para
esto se debe generar un sistema que permita alcanzar y superar los requisitos

educativos establecidos por las organizaciones.

Zeitham| et. al (1996), establecen que la calidad del servicio guarda
correspondencia con la retencion de los consumidores, puesto que tiene un impacto
en las respuestas conductuales generando comportamientos particulares que se
oberva y deja saber si el cliente permanecera o no con la empresa. En su estudio

se revela algunas conductas sobre el vinculo calidad-intenciones.

Kamga et. al (2022) en su investigacién sobre la calidad de la educacion,
indican que esta depende de lo que se ensefia y del cdmo se responde a las
necesidad del presente y futuro, considerando su circunstancias y proyecciones
personales. También consideraron los cambios significativos del sistema educativo
y los insumos que lo rodean como estudiantes, docentes, infraestructura, equipos,
etc. Se reconoce la calidad educativa segun las metas planteadas, los resultados

estableceran si se esta llegando a la calidad planificada.

Velasquez et. al (2022) la calidad educativa tiene muchos factores que deben
trabajar entre ellas para que se logre la satisfaccion de todos los actores educativos,
algunos de estos factores son tangibles como el personal, los estudiantes, las
instalaciones, resultados de aprendizaje, actividades curriculares 'y

extracurriculares.

La directora ejecutiva de Residencia Beit Israel en Chile, Wigodski (2003)
nos dice que el service quality model (SERVQUAL) es un cuestionario que permite

medir la expectativa que tiene el cliente del servicio, con la sensacion interpretativa



gue tiene del servicio que esta recibiendo, lo que permite finalmente ver la calidad

de servicio que ofrecen.

El SERVQUAL modelo propuesto por Matsumoto (2014) publicado en 1988
permite evaluar la calidad de servicio de forma cuantitativa y cualitativa esta técnica
de investigacion sobre el comercio permite conocer la expectativa de los clientes y
como ellos van apreciando el servicio proporcionado. Este proporciona informacion
detallada para la mejora de la empresa, como las sugerencias, el modelo ha sido
mejorado durante todo este tiempo por las revisiones y el aporte que esta
proporciona, este fue uno de los modelos que se empleo para la recaudacion de la

presente investigacion.

Las dimensiones que emplea el modelo SERVQUAL son: Fiabilidad que es
la habilidad que se tiene para cumplir con lo ofrecido de forma cuidadosa y
confiable. Sensibilidad es la voluntad y disposicién de ayuda a los consumidores en
la prestacion del servicio Seguridad refiere a la atencién y conocimiento de los
trabajadores, demuestra habilidad para generar credibilidad y confianza. Empatia
es el servicio individualizado que ofrece las organizaciones a sus usuarios.
Tangibilidad es el aspecto fisico de las instalaciones, infraestructura, equipos,
personal y materiales de comunicacion (Matsumoto, 2014).

En base a la teoria de la variable satisfaccion del estudiante Amaral et. al,
(2021) nos indican en su investigacion que la satisfaccion tiene como base
sociopsicolégica descrita por Linder-Fur en el afio de 1982, donde se muestra que
la satisfaccidn es una reaccidén afectiva de la persona frente a su experiencia
situada en un ambito académico, son valoraciones positivas que van acorde a las
expectativas que tiene el individuo, al ser un atributo latente es necesaria la

construccion de una escala de medida que permita evaluar la misma.

La satisfaccion es una valoracion momentanea de una experiencia
especifica donde el consumidor percibe la calidad de un servicio o producto, su
valoracion es esencialmente de caracter emocional establecida en la transaccion
realizada quiere decir que la satisfaccion requiere de una experiencia previa para

valorar de acuerdo con sus expectativas (Alvarez et. al, 2019).



Sotirios et. al (2022) La importancia de satisfacer al cliente ayuda a que estos
puedan distinguir los servicios de una empresa sobre la de sus rivales. En nuestros
tiempos el internet y sus redes tienen un papel donde el cliente a causa de la
pandemia necesita permanecer informado y recurre a ellas para poder hacerlo,
puesto que existe impedimentos de presencialidad. La capacidad de respuesta de
las empresas ya no queda solo en acciones fisicas sino en resolver las consultas

realizadas en el &mbito digital, las que permitiran tener complacidos a los clientes.

La satisfaccion del cliente es importante debido a que esto genera lealtad en
sus usuarios indican Irfan et. al (2016), establecieron en su estudio de las
telecomunicaciones en Pakistan donde se tiene en cuenta la percepcion del valor
recibido respecto a la calidad, establece que la lealtad es un constructo que el
cliente genera al ser fidelizados a lo largo de un periodo, también aumenta la

necesidad del servicio.

Sobre las teoria de expectativas que son propias de la satisfaccién son
requisitos implicitos y no verbales, dividiéndose en la capa emocionada que se
encuentran en el subconsciente de los usuarios, en tanto en la capa esperada los
usuarios conocen sus requerimientos insatisfechos generando deseos personales,
para verse satisfecho se debe mejorar la demanda que el usuario tiene, esto puede
medirse por medio de una evaluacion de los recursos de intercambio (Enguo y
otros, 2022).

Las expectativas pueden establecerse como juicios que una persona o
conjunto de ellas piensan que sucederd o deberia suceder en alguna situacion
especifica, se considera dos tipos de expectativas una de ellas es la expectativa
sobre lo que sucedera, conocido como expectativa predictiva y, expectativa sobre
lo que deberia suceder, conocido como expectativa normativa, esta ultima hace
referencia a algo mas general como el apoyo que recibe una persona de su
supervisor y la otra seria la conducta especifica que tendria el supervisor (Penning
y Knies, 2022).

El estudiante se encuentra satisfecho cuando ve que sus expectativas se
ven realizadas o superadas. En tal sentido el proceso educativo que se realiza, los

servicios que se brindan son elementos que el estudiante tomara en cuenta al
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momento de ser evaluado acerca de ellas. La satisfaccion del estudiante puede

tener variadas facetas de analisis acorde a su situacion (Tacca et. al, 2020).

La teoria de la expectativa otorga la forma de encontrar la motivacion de un
consumidor, cada individuo tiene objetivos personales que desea alcanzar en las
cuales se encuentran involucradas las organizaciones como los centros laborales
o de estudios, por ende, existe una relacion entre los objetivos personales de un
empleado y la recompensa que recibira de la organizacion donde labora. Esta teoria
muestra cuatro variables: (a) Esfuerzo individual. (b) Rendimiento individual. (c)
Recompensas organizacionales/resultados laborales. (d). Metas personales
(Pranav, 2004).

La satisfaccion del estudiante es una actitud a corto plazo después de ser
evaluado de su experiencia educativa, sostener la satisfaccion positivamente
genera una menor desercion académica, medir la satisfaccion en los estudiantes
nos da la informacién sobre la impresion que se tiene del programa educativo
planteado, asimismo otorga una informacion vital al area de marketing de la

institucion educativa (Thygesen et. al, 2022).

Harvey (2022) propone que para considerar la satisfaccion del estudiante se
necesita regresar a un enfoque sensible que: (a) identifique las preocupaciones de
los estudiantes y (b) use esa informacién de manera sistematica para mejorar la
situacién, que se monitorea afio tras afio. No es suficiente con la elaboracién de un
cuestionario cuantitativo para los estudiantes sino de tener diferentes formas de
llegar a conocer sus necesidades como trabajos de grupo, sesiones de discusion,
cuestionarios abiertos lo que proporcionara informacion cualitativa que permite
abordar inquietudes propias de los estudiantes. El analisis de estas evaluaciones
demostrara las particularidades y al aplicarse afio tras afio se incrementara la

satisfaccion.

La satisfaccion del estudiante puede percibirse desde situaciones explicitas
como implicitas, respecto al servicio explicito refiere a los niveles que alcanza el
conocimiento personal, la capacidad que obtiene el docente, el personal, en
coherencia con la calidad de ensefianza. Respecto a lo implicito refiere a actos con

los estudiantes como la amabilidad que reciben de parte de todo el personal que
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conforma la institucién educativa, el nivel de accesibilidad que esta proporcione, la
preocupacion que percibe los estudiantes respecto a sus emociones y opiniones,
este ambito también incluye el ambiente institucional donde el estudiante debe
sentirse seguro, comodo y en confianza permitiendo un sentimiento de interés por

el aprendizaje que se proporciona (Zambrano et. al, 2019).

En cualquier organizacién privada o publica son los clientes la parte vital, la
satisfaccion de los estudiantes es importante por la precision de la informacion que
otorga de la organizacion. La expectativa de los estudiantes puede llegar lejos
incluso si no han participado del servicio que la organizacion educativa. Las
experiencias vividas en las organizaciones educativas pueden generar como
resultados estudiantes satisfechos y estos a su vez atraen nuevos estudiantes por
la comunicacién positiva de boca en boca siendo los primeros en la recepcion de

esta informacion sus amistades (Hanaysha et. al, 2011).

Los estudiantes determinan por medio de su satisfaccion del servicio
educativo que reciben el desempefio de las instituciones en la actualidad, esta
informacion sirve para distribuir los recursos que tienen los centros educativos
como en Australia donde los futuros financiamientos de las universidades se
basaran en la experiencia de la calidad estudiantil. La satisfaccion estudiantil puede

aportar formas de medir la calidad educativa (Hoong y Chapman, 2022).

En la investigacion de Viét (2021) encontré que hay correspondencia entre
satisfaccion y lealtad, considerando que la principal causa de la lealtad es la
satisfaccion del cliente entre las investigaciones se observé dos corrientes una que

enfatiza en la calidad de servicio y la otra lo hace en las relaciones a largo plazo.

Conocer y comprender las dimensiones personales que permiten la
satisfaccion en los estudiantes es vital porque permite preparar mejor a que
afronten la transicion que presupone ir de la educacion basica a la superior. Este
estudio examino los predictores de la satisfaccion de los estudiantes, la satisfaccion

académica se relaciona con la satisfaccion con la vida (Wilcox y Nordstokke, 2019).

En la referencia de Agrazal y Ortega (2018) sobre la evaluaciéon de
satisfaccion de estudiantes plantea tres aspectos para su evaluacion: satisfaccion

con la institucién, con el curso y las oportunidades de desarrollo, es de importancia
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evaluar la satisfaccion con las expectativas que se tiene de las practicas educativas,
el estudiante otorgard un valor de satisfaccion a todo el entorno que rodea el

aprendizaje desde su experiencia persona y el conocimiento practico.

Martinez et. al (2022) investigaron que existen modelos recientes para la
medicion de la satisfaccion de los educandos donde se centran en la eficacia del
asesoramiento académico, la asistencia educativa, la ayuda finaciera, la
inscripcion; clima y vida en el campus, servicios de apoyo, seguridad y proteccion;

y reclutamiento, excelencia en el servicio y centrado en el estudiante.

Hartono y Tjahjadhi (2019) Consideran que la calidad del servicio es valorada
por sus cualidades académicas y no académicas, considerando a los docentes
como la parte mas importante en la calidad del servicio, se emplea el modelo
HedQual para medir el efecto de la calidad del servicio en la satisfaccion del
estudiante y la generacion de la lealtad.

Alvarez R. (2021) indica que el HEDPERF permite establecer la satisfaccion
de los estudiantes en el grado educativo. El modelo HEdJPERF que se emplea
permite medir la satisfaccion del estudiante respecto al servicio de calidad que se
proporciona siendo sus dimensiones: Aspectos académicos, son los elementos
donde el docente es plenamente responsable. Aspectos no académicos, que
corresponde a elementos que permiten que el educando alcance sus condiciones
de estudio, refiere a sobre los trabajos que realizan el personal administrativo.
Reputacién, son los elementos que inspiran importancia en los centros de estudio
proyectando una imagen profesional. Acceso, refiera a los componentes con
relacion a la facilidad de contacto, accesibilidad, conveniencia y disponibilidad.
Programa, corresponde a los componentes que muestran el valor de proveer
programas con una alta imagen postiva, con esquemas y planes de estudios
flexibles. Entendimiento, son las partes que refieren al conocimiento especifico de
las necesidades de los estudiantes en términos de tutoria y salud (Lojan et. al,
2020).
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de la investigacion

Tipo de investigacion: Las particularidades propias del estudio establecio
que es una investigacion de tipo béasica. Pues se encuentra basado en la
investigacion de un objetivo su motivacion se baso en el aumento del conocimiento
de la materia en investigacion que fue la relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion del estudiante, y su cimiento se encuentra en la investigacion aplicada
(Nicomedes, 2018).

Este nuevo conocimiento fue generado de forma sistematica con el fin de
obtener la incrementacion del conocimiento del objeto de estudio, dicha informacion
esta impulsada por la curiosidad propia del ser humano, donde se busca encontrar
respuestas a dichas curiosidades especificas del cuerpo de la investigacion que se

realizo (Creswell, 2009).
Disefio de investigacion:

Disefio no experimental: Se establece como tal porque su variable no se
manipulé para tener el control de ella, al realizar la investigacion se puedo
evidenciar la figura tal y cual se encuentra dentro de su natural contexto para su

posterior analisis (Alvarez, 2021).

Es transversal descriptivo, correlacional, puesto que, busca fundamentar las
particularidades de un grupo de individuos teniendo el propdsito de encontrar una

relacion entre las variables que se estudiaron (Blanco et. al, 2022).

El trabajo mostrado tiene una Optica cuantitativa porque emplea la
recoleccion de informacion como forma para corroborar una hipotesis basado en la

evaluacion numérica y de analisis estadistico (Hernandez et. al, 2014).

La presente investigacion es transversal correlacional, teniendo el siguiente

esquema:
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Figura 1. Esquema de disefio de investigacion.

M: Muestra de estudio
O1: Calidad de servicio
O2: Satisfaccion del estudiante

r: Coeficiente de correlacién

3.2. Variables y operacionalizacion:
Variable 1: Calidad de servicio
Definicion conceptual:

Calidad de servicio, Matsumoto (2014) establece que la calidad de servicio tiene
por respuesta el proceso que el consumidor pasa al comparar su expectativa con
la realidad. Es decir, la organizacién produce un bien o servicio que el consumidor
desea, y se medira su calidad mediante la discrepancia entre lo que el consumidor
desea del bien o servicio y lo que recibe de la organizacion. Si la empresa tiene
conocimiento del bien o servicio que desea el consumidor lograra crear valor, por

ende, se creardn bienes y servicios de calidad.
Definicion operacional:

Es necesario establecer claramente la forma en la que se midié una variable
como indica Muro (2018) en tal sentido: La variable de estudio calidad de servicio
fue medido por un cuestionario de escala ordinal que comprende de 21 items
mediante las siguientes dimensiones: Fiabilidad (Items 1-4), sensibilidad (items 5-
8), seguridad (items 9-12), empatia (items 13-17), elementos tangibles (items 18-
21). Cuyos niveles de respuestas seran Siempre = 5, Casi siempre = 4, A veces =

3, Casi nunca = 2, Nunca = 1.
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Indicadores:

La dimensién fiabilidad tiene los siguientes indicadores: Cumple sus promesas
y cumple con el servicio. La dimension sensibilidad tiene por indicadores
disposicion de ayuda y prontitud de ayuda. La dimension seguridad sus indicadores
son capacidad de servicio y atencion apropiada. La dimension de empatia cuyo
indicador es servicio personalizado. Finalmente, la dimension de tangibilidad tiene

por indicadores infraestructura e imagen del personal.
Escala de medicion:

La escala de evaluacion que se empled es ordinal puesto que existi6 una
relacion entre dos variables que no fue producto del azar teniendo datos

suficientemente representativos (Reguant et. al, 2018).

Ordinal, tipo Likert cuyos niveles de respuestas fueron Nunca = 1, Casi nunca =

2, A veces = 3, Casi siempre = 4, Siempre = 5.
Variable 2: Satisfaccion del estudiante.
Definicién conceptual:

Satisfaccion del estudiante, Alvarez et. al (2019) indica que es el nivel de estado
de animo que tiene el estudiante respecto a su institucion respecto a su percepcion

sobre el cumplimiento de sus necesidades, expectativas y requisitos.
Definicion operacional:

La variable de estudio Satisfaccion del estudiante fue medido por un
cuestionario de escala ordinal que comprende de 34 items mediante las siguientes
dimensiones: Aspectos académicos (Items 1-9), aspecto no académico (items 10-
19), reputacion (items 20-24), acceso (items 25-30), programa (items 31-32),
entendimiento (items 33-34). Cuyos niveles de respuestas seran Siempre = 5, Casi

siempre = 4, A veces = 3, Casi nunca = 2, Nunca = 1.
Indicadores:

La dimensién aspectos académicos tiene los siguientes indicadores:
disposicion del profesorado y capacidad del profesor. La dimension aspectos no

académicos tiene por indicadores disposicion de atencion, responsabilidad en la
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atencion y adecuada comunicacion administrativa. La dimension reputacion sus
indicadores son Infraestructura y ubicacion y distribucion. La dimension de acceso
cuyos indicadores son fomento del respeto y fomento de la organizacién estudiante
y sugerencias. La dimensién programa cuyo indicador es programa de estudio.
Finalmente, la dimension de entendimiento tiene por indicador servicio de apoyo al

estudiante.
Escala de medicioén:

Se empled una que medi6é de forma ordinal, tipo Likert cuyos niveles de
respuestas fueron Nunca = 1, Casi nunca = 2, A veces = 3, Casi siempre = 4,

Siempre = 5.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

En el estudio de investigacion tiene establecida una poblacion de 116 del

nivel de secundaria de 4to y 5to afio de una institucion educativa del Callao.
Criterios de inclusion:

- Estudiantes del nivel de secundaria del afio lectivo 2022 que cursan el 4to y
5to afio.

- Estudiantes cuyos padres aceptaron y firmaron la autorizacion para que se
les aplique el cuestionario de evaluacion de la institucion educativa en el
proceso de matricula.

- Estudiantes que aceptaron ser encuestados libremente con la respectiva

autorizacion.
Criterios de exclusion:

- Estudiantes que manifestaron su negativa a aplicarse el cuestionario.

- Estudiantes que no tengan acceso a los canales digitales proporcionados
por la institucién educativa.

- Estudiantes que no empleen el correo institucional para el llenado del

formulario.
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La muestra por su parte es probabilistica Otzen & Manterola (2017) puesto
gue permite conocer la probabilidad que tiene cada individuo a estudio fue seleccion

al azar, y tuvo como elemento a 90 estudiantes del nivel de secundaria.

B NZ%pq
TN =D + Z%nq

Datos:

n: tamafo de la muestra

N: Poblacion = 116

Z: Nivel de confianza al 95% = 1,96
p: 0,5

g: 0,5

e: error muestral al 5% = 0,05

~ (116)(1,96)%(0,5)(0,5)
1= 10,05)2(116 — 1) + (1,96)2(0,5)(0,5)

n = 89,2751
La muestra total para encuestar es de 90 estudiantes.
3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

La técnica usada fue la encuesta, Feria et. al (2020) indican que es
considerada como método empirico que utiliza un instrumento como el formulario
siendo este impreso o digital y est4 destinado a la obtencién de informacién sobre
el objeto de estudio. El instrumento empleado fue el cuestionario Garcia et. al
(2006) dicen que es un proceso de recopilacion de datos que permite obtener

informacion a través de preguntas cumpliendo con lo que desea conocer.
Validez

Villasis et. al (2018) refieren a la validez como lo que es verdadero,

considerando que los resultados de un estudio son validos si el mismo se encuentra

18



fuera de errores para esto se recurrié a la verificacion adecuada del instrumento

por medio del juicio de expertos.
Tabla 1

Juicio de expertos.

Experto informante Grado académico Opinion

Quijano Loaysa, Mirian Mgtr. Docente universitaria Aplicable

Manchego Villareal, Jorge Luis Dr. Docencia universitaria Aplicable
posgrado

Bellido Garcia, Roberto Santiago  Mgtr. Metodologia de Ila Aplicable

investigacion.

Confiabilidad

Un instrumento confiable mide los items que genera resultados estadisticos
para adquirir la idoneidad necesaria que requiere el cuestionario (Posso y Lorenzo,
2020).

Variable: Calidad de servicio
Tabla 2

Alfa de Cronbach variable calidad de servicio.

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

.889 21

Se puede observar en las tablas, la confiabilidad fue hallada mediante el
calculo del Alfa de Cronbach, empleando la aplicacion estadistica SPSS 27. Los
resultados hallados fueron 0,889 determinando un buen grado de consistencia en
la variable evaluacion calidad de servicio, dejando constancia de que el cuestionario

es fiable, por tener un resultado mayor a 0.7.
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Variable: Satisfaccion del estudiante

Tabla 3

Alfa de Cronbach variable satisfaccion del estudiante.

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,920 34

Como se evidencia en las tablas, el hallazgo de confiabilidad se dio el calculo
del Alfa de Cronbach, con el empleo estadistico SPSS 27 un programa que sirve
para estos menesteres. Los resultados encontrados fueron 0,920 determinando un
alto grado de consistencia para la variable satisfaccion del estudiante,
estableciendo de que en ambos casos los cuestionarios son fiables, por tener una

consecuencia mayor a 0.7.

3.5. Procedimientos.

La recaudacion de datos genera la necesidad de solicitar autorizacién a
quien corresponda. En ese sentido, el primer acto fue enviar una carta de solicitud
para lograr el permiso necesario. Alcanzado el permiso de la institucion, se procedio
confirmar si los estudiantes tienen autorizacion de los padres, que fueron firmados
en la matricula para la aplicacion de encuestas y fotografia de los jévenes de 4to y
5to del nivel de secundaria de la institucion educativa del Callao, se procedio a la
entrega del enlace del formulario para su ejecucion. Después de diez dias se
procedié se cerré el formulario y se procedié a realizar los registros de la
informacion considerando la hoja Excel, y procesandose por el software estadistico

SPSS 27, empleando tablas de frecuencia, de correlacion y barras de porcentajes.
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3.6. Método de analisis de datos.

El estudio de investigacion cuantitativa permite obtener resultados por medio
de cuadros estadisticos con datos cuantificables que busca generar relaciones
entre fendmenos, esto permitira mediar a las variables de forma independiente
(Cardenas, 2018).

En lo descriptivo se empled tablas de Excel que permitieron recopilar los
resultados proporcionados por la encuesta planteada a los estudiantes, para su
proceso se usé la Base de datos SPSS 27, se empleo tablas de confiabilidad,
frecuencia, porcentaje, y correlacién, se empleé figuras de porcentaje en barras

verticales.

Para la parte inferencial el Alfa de Cronbach fue la prueba que se ejecutd y
determind la confiabilidad de los instrumentos al obtenerse resultados superiores a
0,7 también se ejecutd una evaluacion de normalidad arrojando por resultado las
variables no son paramétricas por tal motivo se utilizé6 el Rho de Spearman para

obtener las correlaciones en las hipétesis planteadas.

3.7. Aspectos éticos.

El presente trabajo de investigacion contempla autoria de los intelectuales
como indica Espinoza (2019) al encontrarse informacion relevante para el
enriquecimiento del trabajo, como tal corresponde a que sea publicado
considerando a los autores citando de acuerdo con las normas APA 7. Se toma otro
aspecto como la confidencialidad de la informacién de los menores estudiantes que
ejecutaron el instrumento de medicidbn. Se cuenta con la veracidad de los
resultados, puesto que no se manipul6 ninguno, todos los resultados se recogieron

adecuadamente en la aplicacion del instrumento.
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IV. RESULTADOS

4.1. Andlisis descriptivo

Tabla 4
Nivel calidad de servicio.
Nivel Rango Frecuencia Porcentaje
Alto 79-105 66 73,3
Medio 50-78 24 26,7
Bajo 21-49 -- -
Total - 90 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes de 4to y 5to de secundaria.

Calidad de servicio

B0 |

50 |

a0 8 f

Porcentaje

Medio Alto

Figura 2: Porcentaje nivel calidad de servicio.

De tabla 6 figura 2, del 100% de encuestados, en calidad de servicio predominé
nivel alto 73,33%, seguido del nivel medio 26,67%, en estudiantes de 4to y 5to de

secundaria durante el afio 2022.

22



Tabla 5

Nivel de dimensiones de la variable calidad de servicio.

Dimensiones Nivel Frecuencia %
Fiabilidad Bajo 1 1.1
Medio 46 51.1
Alto 43 47.8
Total 90 100.0
Sensibilidad Medio 40 44.4
Alto 50 55.6
Total 90 100.0
Seguridad Bajo 1 1.1
Medio 26 28.9
Alto 63 70.0
Total 90 100.0
Empatia Bajo 1 1.1
Medio 37 41.1
Alto 52 57.8
Total 90 100.0
Tangibilidad Bajo 1 1.1
Medio 25 27.8
Alto 64 71.1
Total 90 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes de 4to y 5to de secundaria.

80

70

60

5

o

4

o

3

o

2

o

1

o

Dimensiones de la variable calidad de servicio

% % % % %

H Bajo ®Medio mAlto

Figura 3: Frecuencia y porcentaje de las dimensiones de la variable calidad de

servicio.
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De tabla 7 figura 3, de 100% de encuestados, en fiabilidad predomind nivel medio
con 51,1% seguido del nivel alto con 47,8% y el nivel bajo llegd a 1,1%. En
sensibilidad predominé nivel alto con 55,6% seguido del nivel medio con 44,4% y
ninguno del nivel bajo. En seguridad predominé nivel alto con 70,0% seguido del
nivel medio con 28,9% vy el nivel bajo lleg6 a 1,1%. En empatia predomino nivel alto
con 57,8% seguido del nivel medio con 41,1% vy el nivel bajo llegé a 1,1%. En
tangibilidad predominé nivel alto con 71,1% seguido del nivel medio con 27,8%y el

nivel bajo llegd a 1,1% en estudiantes de 4to y 5to de secundaria, 2022.

Tabla 6
Nivel satisfaccion del estudiante.
Nivel Rango Frecuencia Porcentaje
Alto 126-170 70 77,8
Medio 80-125 20 22,2
Bajo 34-79 -- -
Total -- 90 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes de 4to y 5to de secundaria

Satisfaccion del estudiante
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Figura 4: Porcentaje nivel satisfaccion del estudiante.

De tabla 8 figura 4, de 100% de encuestados, en satisfaccion del estudiante
predomind nivel alto 77,78%, seguido del nivel medio 22,22% en estudiantes de 4to

y 5to de secundaria durante el afio 2022.

24



Tabla 7

Nivel de dimensiones de la variable calidad de servicio.

Dimensiones Nivel Frecuencia %
Aspectos académicos Medio 18 20.0
Alto 72 80.0
Total 90 100.0
Aspectos no académicos Medio 29 32.2
Alto 61 67.8
Total 90 100.0
Reputacion Medio 8 8.9
Alto 82 91.1
Total 90 100.0
Acceso Bajo 3 3.3
Medio 33 36.7
Alto 54 60.0
Total 90 100.0
Programa Bajo S 5.6
Medio 28 31.1
Alto 57 63.3
Total 90 100.0
Entendimiento Bajo 1 1.1
Medio 18 20.0
Alto 71 78.9
Total 90 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a estudiantes de 4to y 5to de secundaria.
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Figura 5: Porcentaje de nivel de las dimensiones de la variable satisfaccién del

estudiante.

25



De tabla 9 figura 5, de 100% de encuestados, en aspectos académicos predomino

nivel alto con 80,0% seguido del nivel medio con 20,0%. En aspectos no

académicos predominé nivel alto con 67,8% seguido del nivel medio con 32,2%. En

reputacion predominé nivel alto con 91,1% seguido del nivel medio con 8,9%. En

acceso predomind nivel alto con 60,0% seguido del nivel medio con 36,7% Yy el nivel

bajo lleg6 a 3,3%. En programa predomind nivel alto con 63,3% seguido del nivel

medio con 31,1% vy el nivel bajo llegé a 5,6%. En entendimiento predomind nivel

alto con 78,9% seguido del nivel medio con 20,0% y el nivel bajo lleg6 a 1,1%. en

estudiantes de 4to y 5to de secundaria, 2022.

4.2. Andlisis inferencial
Tabla 8

Prueba de normalidad.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico
Calidad de servicio 0.459
Fiabilidad 0.336
Sensibilidad 0.369
Seguridad 0.438
Empatia 0.375
Tangibilidad 0.443
Satisfaccion del estudiante 0.480
Aspectos académicos 0.490
Aspectos no académicos 0.431
Reputacion 0.533
Acceso 0.380
Programa 0.393
Entendimiento 0.480

gl

90
90
90
90
90
90
90
90
90
90
90
90
90

Sig.
0.001
0.001
0.001
0.001
0.001
0.001
0.001
0.001
0.001
0.001
0.001
0.001
0.001

a Correccidn de significacion de Lilliefors

La informacidn obtenida no corresponde a una distribucion normal, por lo cual las

variables son no paramétricas. Se realizdé la correlacion mediante el uso de

estadistico Rho de Spearman.
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Hipétesis general
Existe relacion entre la variable calidad de servicio y la satisfaccion del estudiante

de 4to y 5to de secundaria en la institucion educativa del Callao

Ho: No existe relacion positiva y significativa entre calidad de servicio y

satisfaccion del estudiante de 4to y 5to de secundaria del Callao, 2022.

Ha: Existe relacion positiva y significativa entre calidad de servicio y satisfaccion

del estudiante de 4to y 5to de secundaria del Callao, 2022.

Tabla 9

Correlacién entre la variable calidad de servicio y satisfaccién del estudiante.

Satisfaccion del

estudiante
Rho de Spearman Calidad de servicio Coeficiente de ,645™
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 90

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 9 sefala la prueba de correlacién de Spearman para la hipétesis general,
como se puede apreciar con una confianza al 99% y p-valor=0.000 asociado al Rho
de Spearman (R=0.645) se encontrd que existe correlacién directa positiva y

moderada entre la calidad de servicio y satisfaccion del estudiante.

Por lo tanto, se acepta la hipotesis general y se asevera que el nivel de la calidad
de servicio se relacione moderadamente con la satisfaccion del estudiante de 4to y
5to de secundaria de una institucion educativa del Callao. Esto significa que a
mayor calidad de servicio mayor sera la satisfaccion del estudiante y esta relacion

es moderada.
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Hipotesis especificas

Existe relacion entre la calidad de servicio con los aspectos académicos en la
institucion educativa.

Ho: No existe relacion positiva y significativa entre calidad de servicio y aspectos

académicos.

Ha: Existe relacion positiva y significativa entre calidad de servicio aspectos

académicos.

Tabla 10

Correlacion entre la variable calidad de servicio y aspectos académicos.

Aspectos académicos

Rho de Spearman Calidad de servicio Coeficiente de ,641™
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 90

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 10 sefiala la prueba de correlacion de Spearman para la hipoétesis
especifica 1, como se puede apreciar con una confianza al 99% y p-valor=0.000
asociado al Rho de Spearman (R=0.641) se encontrd que existe correlacion directa

positiva y moderada entre la calidad de servicio y aspectos académicos.

Por lo tanto, se acepta la hipotesis especifica 1 y se asevera que el nivel de la
calidad de servicio se relacione moderadamente con los aspectos académicos de
estudiantes 4to y 5to de secundaria de una institucién educativa del Callao. Esto
significa que a mayor calidad de servicio mayor sera la satisfaccion en los aspectos

académicos y esta relacion es moderada.

Existe relacidn entre la calidad de servicio con los aspectos no académicos en la
institucion educativa.
Ho: No existe relacion positiva y significativa entre calidad de servicio y aspectos

no académicos.

28



Ha: Existe relacion positiva y significativa entre calidad de servicio y aspectos no

académicos.

Tabla 11

Correlacion entre la variable calidad de servicio y aspectos no académicos.

Aspectos no académicos

Rho de Spearman Calidad de servicio Coeficiente de ,606™
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 90

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 11 sefiala la prueba de correlacion de Spearman para la hipotesis
especifica 2, como se puede apreciar con una confianza al 99% y p-valor=0.000
asociado al Rho de Spearman (R=0.606) se encontrd que existe correlacion directa

positiva y moderada entre la calidad de servicio y aspectos no académicos.

Por lo tanto, se acepta la hipétesis especifica 2 y se asevera que el nivel de la
calidad de servicio se relacione moderadamente con los aspectos no académicos
de estudiantes 4to y 5to de secundaria de una institucion educativa del Callao. Esto
significa que a mayor calidad de servicio mayor sera la satisfaccion en los aspectos

no académicos y esta relacion es moderada.

Existe relacidn entre la calidad de servicio con la reputacién en la institucion.
Ho: No existe relacion positiva y significativa entre calidad de servicio con la

reputacion en la institucion.

Ha: Existe relacion positiva y significativa entre calidad de servicio y reputacion

en la institucion.
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Tabla 12

Correlacién entre la variable calidad de servicio con la reputacion.

Calidad de servicio

Rho de Spearman Calidad de servicio Coeficiente de 0,518
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 90

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 12 sefala la prueba de correlacion de Spearman para la hipotesis
especifica 3, como se puede apreciar con una confianza al 99% y p-valor=0.000
asociado al Rho de Spearman (R=0.518) se encontré que existe correlacion directa

positiva y moderada entre la calidad de servicio con la reputacion.

Por lo tanto, se acepta la hipo6tesis especifica 3 y se asevera que el nivel de la
calidad de servicio se relacione moderadamente con la reputacién de estudiantes
4to y 5to de secundaria de una institucion educativa del Callao. Esto significa que
a mayor calidad de servicio mayor sera la satisfaccion la reputacion y esta relacion

es moderada.

Existe relacion entre la calidad de servicio con el acceso en la institucién.

Ho: No existe relacion positiva y significativa entre calidad de servicio con el
acceso en la institucion.

Ha: Existe relacion positiva y significativa entre calidad de servicio con el acceso

en la institucion.
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Tabla 13

Correlacion entre la variable calidad de servicio con el acceso.

Acceso
Rho de Spearman Calidad de servicio Coeficiente de ,506™
correlaciéon
Sig. (bilateral) 0.000
N 90

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 13 sefala la prueba de correlacion de Spearman para la hipotesis
especifica 4, como se puede apreciar con una confianza al 99% y p-valor=0.000
asociado al Rho de Spearman (R=0.506) se encontré que existe correlacion directa
positiva y moderada entre la calidad de servicio con el acceso.

Por lo tanto, se acepta la hipotesis especifica 4 y se asevera que el nivel de la
calidad de servicio se relacione moderadamente con el acceso de estudiantes 4to
y 5to de secundaria de una institucién educativa del Callao. Esto significa que a
mayor calidad de servicio mayor sera la satisfaccion con el acceso y esta relacion

es moderada.

Existe relacién entre la calidad de servicio con el programa en la institucion.

Ho: No existe relacion positiva y significativa entre calidad de servicio con el
programa en la institucién.

Ha: Existe relacion positiva y significativa entre calidad de servicio con el

programa en la institucion.

Tabla 14

Correlacién entre la variable calidad de servicio con el programa.

Programa
Rho de Spearman Calidad de servicio Coeficiente de ,430™
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 90

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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La tabla 14 sefala la prueba de correlacion de Spearman para la hipotesis
especifica 5, como se puede apreciar con una confianza al 99% y p-valor=0.000
asociado al Rho de Spearman (R=0.430) se encontr6é que existe correlacion directa

positiva y moderada entre la calidad de servicio con el programa.

Por lo tanto, se acepta la hipotesis especifica 5 y se asevera que el nivel de la
calidad de servicio se relacione moderadamente con el programa de estudiantes
4to y 5to de secundaria de una institucién educativa del Callao. Esto significa que
a mayor calidad de servicio mayor sera la satisfaccion con el programa y esta

relacion es moderada.

Existe relacion entre la calidad de servicio con el entendimiento en la institucion.
Ho: No existe relacion positiva y significativa entre calidad de servicio con el

entendimiento en la institucion.

Ha: Existe relacién positiva y significativa entre calidad de servicio con el

entendimiento en la institucion.

Tabla 15
Correlacién entre la variable calidad de servicio con el entendimiento.

Entendimiento

Rho de Spearman Calidad de servicio Coeficiente de ,553™
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 90

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 15 sefala la prueba de correlacion de Spearman para la hipoétesis
especifica 6, como se puede apreciar con una confianza al 99% y p-valor=0.000
asociado al Rho de Spearman (R=0.553) se encontrd que existe correlacion directa

positiva y moderada entre la calidad de servicio con el entendimiento.

Por lo tanto, se acepta la hipotesis especifica 5 y se asevera que el nivel de la
calidad de servicio se relacione moderadamente con el programa de estudiantes
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4to y 5to de secundaria de una institucion educativa del Callao. Esto significa que
a mayor calidad de servicio mayor sera la satisfaccion con el entendimiento y esta

relaciéon es moderada.
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V. DISCUSION

Segun el objetivo general descrito fue determinar la relacién que existe entre
la calidad de servicio y satisfaccion del estudiante en la institucion educativa del
Callao, y se obtuvo positiva moderada entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del estudiante, lo cual indica que lo que percibieron los estudiantes de la calidad de
servicio les ha generado una satisfaccion con la institucion educativa. Se evidencio
el nivel de significancia (sig = 0.000) menor al p valor (0.05) por lo que, se rechaz6
la hipotesis nula (Ho) y se acept6 la hipotesis alterna (Ha). Este hallazgo coincide
con lo planteado por Alvarez (2021) cuyo objetivo fue encontrar el grado de
injerencia del modelo Higher Education Performance (HEJPERF) en la calidad de
servicios percibidos, en la satisfaccion de los estudiantes donde los estudiantes
calificaron de alta la calidad de servicios prestados fueron los que mas satisfechos
estuvieron con dichos servicios. En ambos casos la calidad de servicio que
percibieron los estudiantes determind el grado de satisfacciébn que tienen, como
dice Atencio y Gonzales (2007) el estudiante juzga segun su impresion la calidad
de servicio, en el actual estudio el servicio de calidad y satisfaccion del estudiante
resultaron dentro del nivel alto, lo que indica que perciben una buena calidad de
servicio y por tal motivo se encuentran satisfechos con el. En ambos casos se
puede afirmar que los receptores del servicio sienten positivamente lo que ofrece
la casa de estudio, esta percepcion nos indica que el trabajo de calidad que se
realiza es bueno, y como ya se ha mencionado al existir una correlacion entre
calidad de servicio y satisfaccion, a mayor calidad de servicio que reciben los
estudiantes ellos se sientes mas satisfechos por lo que se profundiza en el

conocimiento del marco tedrico expuesto en la investigacion.

Segun lo descrito para el objetivo especifico fue determinar la relacion que
existe entre la calidad de servicio con los aspectos académicos, y se obtuvo una
correspondencia positiva moderada entre la calidad de servicio con los aspectos
académicos en la institucion educativa. Se evidencio el nivel de significancia (sig =
0.000) menor al p valor (0.05) por lo que, se rechazé la hipotesis nula (Ho) y se

acepto la hipotesis alterna (Ha).

Los resultados muestran una similitud a lo investigado por Quispe (2019)

cuyo objetivo fue encontrar determinar la calidad de servicio y la satisfaccion de los
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estudiantes, en su objetivo especifico frente calidad y organizacion académica
alcanza relacién positiva moderada, lo cual indica que los estudiantes se sienten
bien con la calidad académica que se brinda en la instituciéon de estudio, al igual
que el antecedente mencionado. Como afirman Zeithaml et. al (1988) que el ambito
académico sea tangible permite una mayor satisfaccion. Los resultados al
encontrarse en un nivel alto nos da a conocer que los jovenes se encuentran
conforme con el nivel académico que muestran los docentes al impartir sus clases,
también con la disposicion que tienen los docentes para absolver las consultas que
tienen respecto a la materia impartida, en las situaciones en discusién se profundiza
el hecho del servicio que proporciona directamente los docentes, al saber
responder las inquietudes por parte del estudiante, al mostrar un nivel académico
adecuado para las exigencias competitivas que se afronta, el trato que se recibe de

los docentes permite alcanzar el nivel de satisfaccibn mencionado.

Segun lo descrito para el objetivo especifico fue determinar la
correspondencia que existe entre la calidad de servicio con los aspectos no
académicos, y se obtuvo una relacion positiva moderada entre la calidad de servicio
con los aspectos no académicos en la institucién educativa. Se evidencio el nivel
de significancia (sig = 0.000) menor al p valor (0.05) por lo que, se rechazé la
hipotesis nula (Ho) y se acepto la hipétesis alterna (Ha).

Los resultados muestran una similitud a lo investigado por Nobario (2018)
cuyo fin fue determinar el nivel de satisfaccion estudiantil de la calidad del servicio
educativo de la formacién profesional de los estudiantes de las carreras técnicas,
Nobario empled un nivel llamado satisfecho, el cual evidencia en los estudiantes
aceptacion en su calidad de servicio; sin embargo, el autor no considera un aspecto
no académico con las caracteristicas del presente estudio en su investigacion.
Alvarez et. al (2019) indican que la satisfaccion es la experiencia que tienen los
usuarios, por tal una experiencia educativa no se puede limitar al ambito
académico, sino a todo aquello que lo rodea, como en el estudio realizado donde
se considera la atencion del personal administrativo y de los demas empleados no
docentes. Los estudiantes otorgaron un nivel alto a la dimension aspectos no
académico, lo cual nos indica que se sienten satisfechos con la calidad de servicio
gue reciben en el ambito administrativo, atencién de los demas colaboradores de
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la institucion educativa. En el punto de discusion con el antecedente se genera un
nuevo aporte puesto que, como afirma el marco tedrico es necesario que otros
aspectos que no se encuentran en relaciéon directa con la ensefiaza es parte del
sentir del estudiante ante aspectos especificos como matricula, pension,
adquisicion de algun bien, indagacion sobre su documentacién, la institucion

educativa frente a la atencion que otorga debe darlo con calidad, oportuna y eficaz.

En el objetivo especifico determinar la relacién que existe entre la calidad de
servicio con la reputacion, se obtuvo una correspondencia positiva grande y
perfecta entre la calidad de servicio con la reputacion en la institucion educativa. Se
evidencio el nivel de significancia (sig = 0.000) menor al p valor (0.05) por lo que,
se rechazé la hipotesis nula (Ho) y se aceptod la hipétesis alterna (Ha).

Los resultados muestran existe diferencias a lo investigado por Bozzeta y
Mayleen (2018) donde su objetivo especifico fue determinar la relacién entre los la
satisfaccion del estudiante y elementos tangibles en el centro de idiomas, donde
los estudiantes indicaron en un 58% que no estan de acuerdo con los elementos
tangibles; la similitud entre ambos objetivos especificos esta basado en la
infraestructura, a diferencia de los investigadores mencionados podemos afirmar
que los estudiantes estan satisfechos con la infraestructura, equipos que se
emplean en la institucion educativa, como mencionaron Texeira et. al (2022) la
innovacion tecnoldgica es parte de la exigencia actual de la calidad de educacion,
por lo cual en el presente estudio se observdé una aprobacion del 91,1% de
estudiantes calificando de nivel alto, estableciendo que la institucion educativa
cuenta con la infraestructura, equipos tecnoldgicos, mobiliario adecuado para
ejercer una calidad de servicio adecuada. Parte fundamental para alcanzar la
satisfaccion en el aspecto tangible, es tener los recursos adecuados, la tecnologia
es inevitable en estos tiempos, tener un buen servicio de internet, computadoras
adecuadas, un ambiente de estudio amplio, areas que permitan sentirse bien al
educando, laboratorios que de acuerdo a lo que se ofrezca cumplan con todas las
medidas de seguridad y modernidad para se desarrollen los objetivos de las
materias impartidas, el aspecto fisico como la fachada y ubicacion permite una

situacién placentera o contraria, por tal es correcto tenerla presente en su cuidado.
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Para la finalidad especifica determinar la relacion que existe entre la calidad
de servicio con el acceso, y se obtuvo una conexion positiva moderada entre la
calidad de servicio con el acceso en la institucién educativa. Se evidencio el nivel
de significancia (sig = 0.000) menor al p valor (0.05) por lo que, se rechazo la

hipoétesis nula (Ho) y se acepto la hipétesis alterna (Ha).

Los resultados muestran una diferencia a lo investigado por Surdez et. al
(2018) donde su objetivo fue identificar la satisfaccion de los estudiantes de los
programas de pregrado en lo especifico la percepcion del trato recibido que tienen
los esducandos de personas con las se relacionan en sus tiempos de estudios
dentro de la institucién los autores afirmaron que los estudiantes estdn poco
satisfechos con el trabajo del personal recibido en cafeteria y cémputo, esta
evaluacion fue mas especifica que la del estudio presente donde los estudiantes
mayoritariamente consideran que se encuentran en un ambiente de estudio con un
buen trato entre todos. Amaral et. al (2021) concuerdan que la satisfaccion del
estudiantes tiene un alto grado del ambito emocional, por lo cual el trato que se
recibe en una casa de estudio es importante para crear ese ambiente de
satisfaccion, el resultado de la dimension acceso fue de nivel alto 60,0%, esto
permite entender que la mayoria de estudiantes esta satisfecho con el trato de la
institucién a diferencia de lo investigado por Surdez; sin embargo no es una
aceptacion apabullante, quiere decir que aun hay un significativo porcentaje que
considera que hay mucho por mejorar en el acceso que se esta proporcionando.
Se profundiza en el conocimiento respecto al acceso, toda institucion otorga una
direccion que determina el caminar del personal que labora, implica que el trato a
los estudiantes debe ser el mejor, pues esto no puede limitarse a lo que realicen
los docentes al impartir sus clases, en el antecedente de Surdez et. al, no se hace
referencia a la organizacion de los educandos, es importante que estos tengan la
oportunidad de gestionar sus necesidades por medio de encuentros donde
conozcan el sentir de sus compafieros, lo cual permite a la poblacion sentirse
escuchado y acompafado ante cualquier dificultad que presente, el estudio

realizado contempla esta situacion en la dimension investigada de acceso.

Segun lo descrito para la finalidad especifica que fue determinar la relacion

gue existe entre la calidad de servicio con el programa, y se obtuvo una relacién
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positiva moderada. El nivel hallado de significancia (sig = 0.000) menor al p valor
(0.05) por lo que, se rechazé la hipotesis nula (Ho) y se aceptd la hipotesis alterna
(Ha).

Los resultados muestran similitudes con lo investigado por Patron (2021) en
los resultades generales donde ambas investigaciones alcanzan la satisfaccion del
estudiante; sin embargo, en lo especifico la investigacion de Patron no contempla
una dimension similar al programa que si se hizo en esta investigacion, pudiendo
afirmar que los estudiantes de la investigacion del antecedente mencionado no
manifestaron su satisfaccion sobre la programacion que brinda dicha casa de
estudios, Jason et. al (2020) establecieron que la calidad de servicio es necesario
cumplir con la entrega segun lo acordado, medir la satisfaccion del programa de
estudio permite conocer si la institucion esta cumpliendo con aquello que se ha
comprometido como es en el caso de la presente investigacion donde los
estudiantes establecieron un nivel de 63,3% de satisfaccion con el programa de
estudios que reciben por parte de la organizacién. Este hallazgo determina el
conocimiento por parte de los estudiantes del programa que se ejecuta, también
demuestra que hay pocos estudiantes que no estan conformes 5,6% lo que invita
a la institucion objeto de estudio a seguir mejorando en la difusion del su programa
y el cumplimiento adecuado de la misma. Tener conocimiento oportuno de todas
las actividades a realizarse en la casa de estudios permite una mejor organizacion,
a lo cual el educando sabe que podra enfrentar de una mejor forma cualquier
actividad que se genera, ademas tener talleres flexibles ayuda a mejorar aspectos

qgue van por el ambito personal.

Segun lo descrito para el objetivo propio que fue determinar la relacién que
existe entre la calidad de servicio con el entendimiento, y se obtuvo una relacion
positiva. Se evidenci6 el nivel de significancia (sig = 0.000) menor al p valor (0.05)

por lo que, se rechazé la hipétesis nula (Ho) y se aceptd la hipotesis alterna (Ha).

Uno de los hallazgos importantes de la investigacion cientifica de
(Matsumoto, 2014) indica que las empresas deben otorgar una atencion
individualizada a sus clientes si bien la gran mayoria 78,9% de los estudiantes
presenta un grado de bienestar en el nivel alto; todavia existe un 1,1% que

considera no ser atendido adecuadamente en los servicios de enfermeria y la
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orientacion tutorial. Este hallazgo no concuerda con lo reportado por Peralta, (2018)
quien no encontr6 la satisfaccion deseada en dimensiones similares al
entendimiento de este estudio, por tanto, rechazé su hipétesis aceptando su
hipotesis nula. Por lo cual, el presente estudio nos muestra que los estudiantes
consideran que el servicio de seguimiento tutorial y enfermeria tienen buena
calidad, son 6ptimos la calidad del servicio educativo implica aspectos de atencion
al estudiante como un acompafiamiento en la labor tutorial, una atencion
personalizada, apoyo en las situaciones de malestar de la salud, estos lo reflejaran
en su sentir, por tal es necesario el desarrollo adecuado de la dimension
entendimiento si se quiere tener una buena calidad de servicio. Ahora que se
afronta nuevamente una situacion de atencion en la presencialidad es necesario un
acompafnamiento adecuado para que los estudiantes salgan del anonimato de la
virtualidad donde muchos se encuentran actualmente, el estudio profundiza en esta
situacion evidenciando que los estudiantes se sienten atendidos, y como los
usuarios son personas todas estan relacionados con sus emociones, al sentirse
atendidos y guiados por un tutor o en casos de salud por una enfermeria una
alcanza la confianza y placer de estar en un lugar donde no eres un namero sino

una persona.
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VI. CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Sexta:

Se logré establecer una relacion significativa (Rho = 0,645; sig. 0.000)
entre la calidad de servicio y satisfaccién del estudiante de 4to y 5to
de secundaria del Callao, 2022, en tal sentido se rechazo la hipotesis
nula. Lo expuesto anteriormente permite concluir que los estudiantes
de la materia en estudio consideran que existe una alta calidad de

servicio al sentirse satisfechos con ella.

Se establecio la relacion significativa (Rho = 0,641; sig. 0.000) entre
la calidad de servicio y aspectos académicos, en tal sentido se
rechazé la hipétesis nula. Lo expuesto anteriormente permite concluir
gue los estudiantes estan satisfechos con el nivel académico que les
proporciona el profesorado en la organizacién educativa en materia

de estudio.

Se preciso la relacién significativa (Rho = 0,606; sig. 0.000) entre la
calidad de servicio y aspectos no académicos, en tal sentido se
rechazo la hipétesis nula. Lo expuesto anteriormente permite concluir
gue los estudiantes estan complacidos con la atencién que reciben por

parte del personal administrativos y colaboradores en general.

Se sefialo la relacion significativa (Rho = 0,518; sig. 0.000) entre la
calidad de servicio y reputacion, en tal sentido se rechazo la hipétesis
nula. Lo expuesto anteriormente permite concluir que los estudiantes
se encuentran satisfechos con la infraestructura, equipamiento de la

institucion educativa.

Se logré precisar la relacion significativa (Rho = 0,506; sig. 0.000)
entre la calidad de servicio y acceso, en tal sentido se rechazo la
hipotesis nula. Lo expuesto anteriormente permite concluir que los
estudiantes se encuentran satisfechos con el buen trato del personal

educativo y las oportunidades de organizacion estudiantil.

Se establecio la relacion significativa (Rho = 0,418; sig. 0.000) entre
la Calidad de servicio y Programa, en tal sentido se rechazé la

hipotesis nula. Lo expuesto anteriormente permite concluir que los
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Séptima:

estudiantes satisfechos con la programacion educativa y su respectivo

cumplimiento.

Se precisé la relacion significativa (Rho = 0,536; sig. 0.000) entre la
Calidad de servicio y Entendimiento, en tal sentido se rechazo la
hipétesis nula. Lo expuesto anteriormente permite concluir que los
estudiantes satisfechos con la atencion que reciben por parte de los
tutores y el apoyo de enfermeria de la organizacién en estudio.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

A la persona encargada de la direccion del centro de estudios se
recomienda tener un constante analisis de la situacion coyuntural que
se vive para sostener e incrementar el servicio de calidad que otorga
la institucion, capacitandose en aspectos del retorno a clases después

del confinamiento y calidad de servicio.

A los administrativos que conforman la institucion educativa, deben
capacitarse en las nuevas exigencias educativas y percepciones de
los estudiantes respecto a su satisfaccibn académica. Para que
puedan dar atencion oportuna y eficaz a cualquier situacion que se

presente.

A los estudiantes participar en charlas sobre calidad de servicio para
gue puedan desarrollar mas la conciencia sobre las exigencias que en
la calidad de servicio educativo que deben recibir, para poder

expresarlas oportunamente a las instancias que correspondan.
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Anexo 1: Matriz de operacionalizacion

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables Definicion conceptual Definicion | Dimensiones Indicadores items | Escalade Niveles y
operacional medicion rangos
La calidad de servicio se |Lla variable
construye en la mente de los calid.a.d de Fiabilidad Cumple sus promesas 1-2
usuarlos. o de . .Ios SerVI.CIO fue Cumple con el servicio 3.4
consumidores, de un servicioy | medida con
se basa en el conocimiento de | un
las necesidades de los clientes | cuestionario
y en exceder las expectativas o | de escala sensibil Disposicion de avuda c g Qrdinal, tipo
esperanzas que tienen los | ordinal de 21 | Sensibilidad Po: y Likert cuyos
. ) , Prontitud de ayuda 7-8 .
usuarios de un determinado | items que niveles  de Alto
servicio. La calidad de servicio | contempla un respuestas 79-105
Calidad de | tiene una relacion directa con | puntaje fueron Medio
servicio | 12 satisfaccion del cliente, en | minimo de 21 Nunca = 1,1 .5 g
esta logica los usuarios que | puntos Y | Seguridad Capacidad de servicio | 9-10 Casi nunca = Bajo
estan expuestos a servicios de | maximo  de Atencion apropiada 11-12 | 2, A veces = | " g
calidad encuentran una mejor | 105. 3, Casi
satisfacciéon, generando en siempre = 4,
ellos complacencia, y Siempre = 5.
ocasionando en ellos la
conviccién de volver a generar Empatia Servicio personalizado | 13-17
transacciones con la
organizacion (lzquierdo, 2021).
Tangibilidad Infraestructura 18-19




Entendimiento

estudiante

Imagen del personal. 20-21
Disposicion del | 1-5
Aspectos profesorado
académicos Capacidad del | 6-9
La  variable profesor
satisfaccién Disposicidon de | 10-13
del atencidn . .
estudiante Responsabilidad en la | 14-15 Qrdmal, tipo
) L . Aspectos no ., Likert cuyos
Es el nivel de estado de animo | fue medida académicos atencion niveles  de
qgue tiene el estudiante | con un Adecuada 16-19 Alto
S . . . respuestas
. ., respecto a su institucion | cuestionario comunicacion 126-170
Satisfaccion L . . fueron .
del respecto a su percepcién sobre | de escala administrativa Nunca = 1 Medio
. el cumplimiento de sus | ordinal de 34 Infraestructura 20-22 . ~ 7’| 80-125
estudiante . . , L . Casi nunca = .
necesidades, expectativas vy | items que | Reputacion Ubicacion y | 23-24 Bajo
.. < L ., 2, A veces =
requisitos (Alvarez et. al, | contempla un distribucién 3 Casi 34-79
2019). puntaje Fomento del respeto | 25-27 si'em e = 4
minimo de 34 Fomento de la | 28-30 emp ’
L Siempre = 5.
puntos y | Acceso organizacién
maximo  de estudiantil y
170. sugerencias
Programas Programa de estudio | 31-32
Servicio de apoyo al | 33-34
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Anexo 2: Instrumentos de medicién

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionario sobre calidad de servicio

Instrucciones:

Querido estudiante, la presente encuesta tiene el propdsito de recoger informacion
sobre la Calidad de servicio y Satisfaccion del estudiante. Se agradece marcar con
un aspa “X” en el cuadro que corresponda segun su percepcion. Esta encuesta
tiene caracter de an6nimo y su procedimiento sera reservado, por lo que se solicita
la sinceridad en las respuestas:

1 2 3 4 5
Nunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre Siempre



CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION 1: FIABILIDAD

1 | Cuando la institucién educativa promete hacer algo en cierto tiempo lo cumple.

2 | Cuando el estudiante tiene un problema, la institucion educativa muestra un sincero
interés en resolverlo.

3 | Lainstitucion educativa desempefia bien el servicio desde la primera vez.

4 | La institucién educativa proporciona sus servicios en el momento en que promete
hacerlo.
DIMENSION 2: SENSIBILIDAD

5 | Los empleados de la institucion educativa nunca estan demasiados ocupados para
ayudar.

6 | Los empleados de la institucion educativa estan dispuestos en ayudar.

7 | Lainstitucion educativa mantiene informado a los estudiantes con respecto a cuando se
ejecutaran los servicios.

8 | Los empleados de la institucion educativa dan un servicio rapido.
DIMENSION 3: SEGURIDAD

9 | Los empleados de la institucién educativa tienen conocimiento para responder a las
preguntas de los estudiantes.

10 | El comportamiento de los empleados infunde confianza en Ud.

11 | Los empleados de la institucion educativa son corteses de manera constante.

12 | Sientes seguridad en las actividades propuestas por la institucién educativa.
DIMENSION 4: EMPATIA

13 | La institucion educativa otorga atencion individualizada a los clientes.

14 | Lainstitucion educativa tiene empleados que dan atencién personal, a cada uno de los
estudiantes.

15 | Lainstitucién educativa se preocupa por los mejores intereses del estudiante.

16 | Los empleados de la institucion educativa entienden las necesidades especificas del
estudiante.

17 | El horario de atencién de la institucién educativa es conveniente para sus clientes.
DIMENSION 5: TANGIBILIDAD

18 | Lainstitucién educativa tiene equipos de aspecto moderno.

19 | Las instalaciones fisicas de la institucion educativa son atractivas.

20 | Los empleados de la institucion educativa se observan limpios.

21 | Los materiales asociados con el servicio de la institucion educativa son visualmente
atractivos.
SATISFACCION DEL ESTUDIANTE
DIMENSION 1: ASPECTOS ACADEMICOS

1 | En mi centro de estudios los profesores me ayudan de manera cuidadosa y
respetuosa.

2 | En mi centro de estudios los profesores nunca se niegan a darme soporte y
ayuda.

3 | En mi centro de estudios cuando tengo algun problema, los profesores siempre
se encuentran interesados en resolverlo.

4 | En mi centro de estudios los profesores tienen una actitud positiva hacia los
estudiantes.

5 | En mi centro de estudios los profesores tienen una buena comunicacién en
clase.

6 | En mi centro de estudios los profesores se encuentran bien preparados para

absolver mis dudas sobre los syllabus de los cursos.




En mi centro de estudios los profesores proveen de retroalimentacién sobre el
progreso de los estudiantes.

En mi centro de estudios el tiempo disponible para realizar consultas y/o
preguntas a los profesores es suficiente y adecuado.

En mi centro de estudios los profesores son altamente calificados y cuentan con
una vasta experiencia en su campo (académica o profesional)

DIMENSION 2: ASPECTOS NO ACADEMICOS

10

En mi centro de estudios cuando se me presenta un problema, el personal
administrativo se muestra interesado en resolverlo.

11

En mi centro de estudios el personal administrativo brinda una atencion
personalizada.

12

En mi centro de estudios las preguntas y los reclamos son atendidos rapida y
efectivamente.

13

El personal administrativo de mi centro de estudios nunca se niega a ayudarme
con mis solicitudes.

14

Cuando el personal administrativo promete en realizar algo en un plazo definido,
siempre cumplen.

15

En mi centro de estudios el horario de atencién del personal administrativo son
adecuados.

16

El personal administrativo tiene una actitud positiva hacia su trabajo y los
estudiantes.

17

El personal administrativo se comunica de manera adecuado con los alumnos.

18

El personal administrativo de mi centro de estudios cuenta con suficiente
conocimiento sobre los sistemas y procedimientos.

19

Me siento seguro en mi relacion con la institucion.

DIMENSION 3: REPUTACION

20

Mi centro de estudios tiene una imagen profesional.

21

Las instalaciones de alojamiento de los estudiantes y el inmobiliario son
adecuados y necesarios.

22

Las instalaciones académicas son adecuadas y necesarias.

23

En mi centro de estudios la cantidad de estudiantes por salén permite una
atencién personalizada.

24

La ubicacion de mi centro de estudios es ideal y la distribucién de los ambientes
es excelente.

DIMENSION 4: ACCESO

25

En mi centro de estudios los estudiantes son tratados con respeto e igualdad.

26

En mi centro de estudios los estudiantes tienen libertad de expresion.

27

El personal administrativo de mi centro de estudios respeta la confidencialidad
de la informacién entregada por los estudiantes.

28

En mi centro de estudios es facil comunicarse por teléfono con el personal
administrativo.

29

Mi centro de estudios fomenta y promueve la creaciéon de organizaciones
estudiantiles.

30

Mi centro de estudios valora las sugerencias y recomendaciones de los
estudiantes con la finalidad de mejorar la calidad de servicio.

DIMENSION 5: PROGRAMA

31

Mi centro de estudios brinda un adecuado programa de estudios.

32

Mi centro de estudios brinda talleres flexibles.

DIMENSION 6: ENTENDIMIENTO

33

Mi centro de estudios provee de un excelente servicio de acompafiamiento y
tutoria al estudiante.




34

Los servicios de atencion médica en mi centro de estudios son adecuados y
necesarios.




Anexo 3: Juicio de expertos

S

CESAR VALLEID

SRS CARTA DE PRESENTACION
Sefior(a):
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en
Administracion de la educacién de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA
NORTE, ciclo 2022 - |, aula B2, requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera
la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la sustentaré mis
competencias investigativas en la Experiencia curricular de Disefio y desarrollo del trabajo
de investigacion.

El titulo de mi proyecto de investigaciéon es: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
ESTUDIANTE EN UNA INSTITUCION EDUCATIVA DEL CALLAO y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos
en mencion, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
en temas educativos y/o investigacién educativa.

El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

EDSON JACINTO VENTURA ENEJO

D.N.1 41375168



ESCUELA DE POSTGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

VARIABLE: Calidad de servicio

(Matsumoto, 2014) establece que la calidad de servicio es el resultado de un proceso donde el consumidor
compara lo que espera del servicio con lo que percibe de él. Es decir, la organizacion produce un bien o servicio
que el consumidor desea y se medira su calidad mediante la diferencia entre lo que el consumidor desea del bien
0 servicio y lo que recibe de la organizacion. Si la empresa tiene conocimiento del bien o servicio que desea el
consumidor lograra crear valor, por ende, se crearan bienes y servicios de calidad.

DIMENSION 1: Fiabilidad

Es la habilidad para cumplir con el servicio prometido de forma confiable y cuidadosa.

DIMENSION 2: Sensibilidad

Disposicion y voluntad para ayudar a los clientes en la prestacion del servicio. Es una atencién con prontitud
para tratar las solicitudes, respondes los cuestionamientos, quejas de los clientes y solucionar problemas.

DIMENSION 3: Seguridad

Conocimiento y atencién de los empleados, demuestra habilidad para inspirar credibilidad y confianza.

DIMENSION 4: Empatia

Atencidn individualizada que ofrece las empresas a sus clientes.

DIMENSION 5: Tangibilidad

Es la apariencia de las instalaciones fisicas, infraestructura, equipos, personal y materiales de comunicacion.



Fuente: Elaboracion propia.

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

DIM INDICADORES N° ITEMS Instrumento
a 1 Cuando la institucion educativa promete hacer algo en cierto tiempo lo cumple.
< 1.1. CUMPLE SUS PROMESAS 9 Cuando el estudiante tiene un problema, la institucién educativa muestra un sincero interés en
g resolverlo.
E 12 CUMPLE CON EL SERVICIO 3 |La !nst!tuc!gn educat!va desempena bien el servicio desde la primera vez.
4 | Lainstitucién educativa proporciona sus servicios en el momento en que promete hacerlo.
o 2 1. DISPOSICION DE AYUDA 5 | Los empleados de la !nst!tuc?(:)n educat?va nunca gstén demasiados ocupados para ayudar.
S 6 | Los empleados de la institucién educativa estan dispuestos en ayudar.
Q 7 La institucién educativa mantiene informado a los estudiantes con respecto a cuéndo se ejecutaran los o
z 2.2. PRONTITUD DE AYUDA servicios. Cuestionario
* 8 | Los empleados de la institucion educativa dan un servicio rapido. con escala
a 9 Los empleados de la institucién educativa tienen conocimiento para responder a las preguntas de los .
< | 3.1. CAPACIDAD DE SERVICIO estudiantes. Indices
E 10 | El comportamiento de los empleados infunde confianza en Ud. ,
% 32 ATENCION APROPIADA 11 Lgs empleadqs dela instituc.ié'n educativa son corteses.de manera constgnte. glaeggz:mpre
12 | Sientes seguridad en las actividades propuestas por la institucidn educativa. A Veces
13 | Lainstitucion educativa otorga atencién individualizada a los clientes. Casi Nunca
f—j 14 | Lainstitucién educativa tiene empleados que dan atencion personal, a cada uno de los estudiantes. Nunca
P 4.1. SERVICIO PERSONALIZADO 15 | Lainstitucion educativa se preocupa por los mejores intereses del estudiante.
= 16 | Los empleados de la institucién educativa entienden las necesidades especificas del estudiante.
17 | El horario de atencién de la institucién educativa es conveniente para sus clientes.
g 51 INFRAESTRUCTURA 18 | La iqstituciép educ’at.iva tiene elquiposlclje aspectp moderno. .
= 19 | Las instalaciones flspas Qe I.a’ mstltucpn educativa son gtraptlvas.
% 52 IMAGEN DEL PERSONAL 20 | Los emplgados de Ig institucion educ'atllva se o.bse.rva.nlllmplos. . . .
= 21 | Los materiales asociados con el servicio de la institucién educativa son visualmente atractivos.
















ESCLELA DE POSTGRADC

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

N® DIMEN SIONES | tems Pertinencia'! |Relevancia® | Claridad? Sugerencias
DIMEMNSION 1: FIABILIDAD 5 Mo | Si No | Si No
1 Cuando Iz insifucion educafiva prometz hacer algo en cierto fiempo lo cumple. x = x
2 Cuando = estudiantz fiene un problema, |3 insfiucidn educativa musstra wn sincero inferés en resolverio. x = x
3 La institwcion educativa desempenia bien &l senicio desde |3 primera vez. K x x
4 La institwcion educativa proporciona sus senvicios en &l momento en que pramets hacerlo. X X X
DIMEMSION 2 SENSIBILIDAD Si Ne | Si No | Si No
3 Los empleados de la insfitucion educaiva nunca estén demasiados ocupados para ayudar. = x =
[ Los empleados de la insfitucion educaiva estan dispuesios en ayudar. = x =
7 La mstitucion educativa manfiene informado a los estedianizs con respecio a cuando se ejecutaran los sericios. = x x
g Los empleados de b institucion educafva dan un servicic rapide. X X x
DIMENSION 3: SEGURIDAD 5 Mo | 5i No | Si No
9 Los empleados de I3 insfitucion educaiva fisnen conocimiento para responder 2 |as prequntas de los estudiantes. x = x
10 | El comportamiento de los empleados infunde confianza en Ud. x = x
11 Los empleados de 3 insfitucion educaiva son corteses de manera consiante. X X X
12 | Sientes seguridad en |35 aciividades propuestas por |2 institucion educativa, X = %
DIMENSION 4: EMPATIA Si | No| Si | No| Si [No
13 | La mstitwcion educativa otorga atencion individuaizada a los dientes. = x =
14 | La mstitcion educativa fiene empleados que dan atencion personal, a cada uno de los estudiantes. X X %
13 La mstitucion educativa se precoupa por los mejores intereses del estudiante. X X %
16 | Los empleados de Iz insfitucion educa®va entisnden |3 necesidades especificas del estudiantz. x = x
1T | El horatio de atencion de la nstitucion educativa es convenients para sus clientes. x x x
DIMENSION 5: TANGIBILIDAD S No | 3i No | 3i | No
18 | La mstitucion educativa Gene equipos de aspecio maderno. x X %
18 | Las instalaciones fisicas de la insfucion educafva son alraciivas. x x x
20 | Los empleados de ba insfitucion educaiva se observan impics. X X x
21 Los matesiales asociados con el senicio de (@ institucion educative son visuaimente atraciivos. X X %
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Apellidos y nombres del juez validador: Roberto Santiago Bellido Garcia DMI: 08883139

Eapecialidad del validador:  Metodologia de Investigacion Cientifica ORCID: 0QO0-0002-1417-3477

Partinencia: El item coresponde al concepéo tedkon formudadn
“Relevancia: S| iterm s spropizds para repeesertar sl componests o
dimension especifica del constructs

*Claridad: Se erfiende sin dificultzd alguna 2l enunciado del fem, es
corciso, exacho y direcio

Mata: Suficiencia, se dice suficiencia cuardo los ftems planteados
san suficientas para medir |s dmernsion

Firma del Experto validador
Especialidad Docencia Universitaria



VALLE J

ESCUELA DE POSTGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

VARIABLE: Satisfaccion del estudiante

Es el nivel de estado de animo que tiene el estudiante respecto a su institucién respecto a su percepcion sobre el
cumplimiento de sus necesidades, expectativas y requisitos. (Yaya, 2018)

DIMENSION 1: Aspectos Académicos

Elementos por los que la plana docente es completamente responsable.

DIMENSION 2: Aspectos No Académicos

Elementos que son esenciales para permitir que el estudiante cumpla con sus requisitos de estudio. Se refiere
a las tareas realizadas por el personal administrativo.

DIMENSION 3: Reputacion

Elementos que sugieren la importancia en las instituciones de educativas de proyectar la imagen profesional.

DIMENSION 4: Acceso

Elementos relacionados a la accesibilidad, facilidad de contacto, disponibilidad y conveniencia.

DIMENSION 5: Programa

Elementos que evidencian la importancia de proveer programas con elevada reputacién, con estructuras
flexibles y planes de estudios.

DIMENSION 6: Entendimiento

Elementos referidos al entendimiento especifico de las necesidades de los estudiantes en términos de tutoria
y salud.



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIAELE SATISFACCION DEL ESTUDIANTE

HOICAOORES

TTEWNZ

Irstrumenio

ABPECTOE ACADEMICOS

1.1. DISPOSICION DEL PROFESORADD

En mi camro de eshudias o5 profesones me ayudan 0e maners DAdaioza y respetunsa.

En mi camro de eshudias o5 profesones NUnGa 52 niegan 3 d3me sopafe y syuda.

En mi cammn fe estudias cuando kengo Sgln problema, Ios profesones Siempre 52 encuenien
interszamns en resoivaria.

En mi cantro de echuidias los profesones biznen una scinud positig hacia los estudianies.

En mi camro de estudias los profesones Bi2nen una buena comunicacian 2n dase.

1.2 CAPACIDAD DEL PROFESOR

a ||k wa | o] —| 2

En mi cantro de echidias los profesones 52 encuantrsn bien preparsdos para abeolver mis
dudas sobne los syllabis de los cursos.

Enmi camno de estudios o5 profesores provesn de refroalimentacon sobra & progresa de ks
estudiantes.

En mi centno de estudias & tempo disponible para realizar consdiss yo preguntas & s
peofesares es suficients ¥ adecuada,

En mi canim fe estudias los profesores 5on skameniz calfcados ¥ cuentzn con una vasa
EEPEMENCI 2N 30U CAMPO (3Ca08mica O prosesional)

ASPECTOS MO ACADEMICOS

21. DISPCSICION DE ATENCION

En mi camin e estudios cuanoio se me presenta un problzma, 2l personal adminisyate se
miesira nberesado 2n resolverio.

En mi camro de estudias & personal sdminetratyo bnnda una etencion personalzads.

En mi canino ge estudias [85 pregurias | 102 reclamas son senddos rapida y efecivamentz.

El perscnal adminstraivg d2 mi ceniro d2 estiudos nunca & riega & ayudanme con mis
=olicitudes.

27 RESPONSABILIDAD EN LA ATEMCION

Cuando & personal eOminEoaive promete en realizar a0 en un piazn defnido, siempre
cumpien.

En mi cantro de echidias & horana de atencion 6 persona sdminetratg son adacuados.

2.3 ADECUADA COMUMICACION
ACBAINISTRATIVA

El personal adminsiraivo tens una acilud posiva haca su trebao v o= estudiamies.

El perzonal adminstraiivg se comunica de manars adecusdo con ks slumnoes.

El per=onal adminsiradva d2 miceniro da esiudios cuama con suficente conoemients sabne
Ios sisiamas y procedimismos.

Ile signin Saguro en mi RiECIon con |3 Fefuoon

REFUTACER

31 INFRAESTRUCTURA

M centno de echudios tene A iImagen profesional.

l_as InstEiacionas de alojamiento 02 ios estudiEntes v 2l inmobiiann son sdecusdas y
MRCESanns.

Las Instalaciones ecademicas 500 adequadas y necasarias.

3.2 UBICACION ¥ CISTRISJCION

Er i camno de estudias 15 canbdad de esudianies por S3kan PRmite Una SEncian
personalizada.

L3 umcanon de mi cantro de estudios &= iesl v |3 distrbucian d2 o= smbientes 25 expalente

ACCESD

4.1. FOMEMTC DEL RESPETO

En mi pamtno de eshudias los esiudsntes 5on ielsdos con respeto e iguakdad

W W (R

En mi pamtro de eshudias los esiudiantes tenan iEEF.SZIIJE-'_':l;f'EE o

B

El perzonal adminstradea d2 micentra da esiudios respels 13 conddencisidad de 13
informacion entregada por los eshadiantes.

Cusrinnens
im0 =scmls

ndicas

Siempre
Ca=i Siempre
Ao
Cmmi Muncs
Murncs




22 | En mi cenfro de estudios ez facil comunicarse por teléfono con el personal adminstratvo.
4.2 FOMENTD DE LA ORGANIZACION 29 | Micentro de estudios fomenta v promueve la creacion de organizaciones estudiantiles.
ESTUDIANTIL Y SUGERENCIAS 0 Wi centro de estudios valora |as sugerencias v recomendacionss de los estudiantss con la
finaldad de mejorar & cabidad de servicio.
31 | Mi centro de estudios brinda un adecuads programa de estudics.
E § | >1- PROGRAMA DE ESTUDIO 32 | Mi centro de estudios brinda talleres flexibles.
E 7 Wi centro de estudios provee de un excelente semicio de acomparniamiento v tutoria &l
2 6.1. SERVICIC DE APCYC AL ESTUDIANTE esb..u:han_te_. _ _ _ _ _
E E 34 | Los servicice de atencidn médica en mi centro de estudics son adecuados v necesancs.

Fuente: Elaboracion propia.
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PULA DR PO TORADD

CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTD QUE MIDE LA VARIABLE: SATISFACCION DEL ESTUDIANTE

M DIMEN EICHES ! Heme Pertigtiscial | Relevancis® | Claridasd? Jupgaranzlsc
DIMEWSION 1: ASFECTOS ACADEMICDE 5 Ka | &i M 5| Wa

1 En mi canino e estudias los profesores me gyudan de maners cudaioss § respetunsa. X x X

2 | Enmi camin e estudias 105 profesones NURGE 58 Niegan & Jarme 50pone y syuda. x x X

g | Enmcamio o estudias CUSROD Lengo SigUN probiema, s prOsEscres SIMDIE 52 encueniran intressdos X x X
1 FESONEND.

4 | Enmicanino de estudios los profesones Benen una acinud posinE hacia os estudenies. X x X

& | Enmicamin e estudios o5 profesones B2nen una bUena cOMUNICSCon 20 Gase. x x X

g | Enmcano oe estudias los profsones 5 encuaniian bien preparados pars sbsciver mis dudas s00n ks X x X
=ylabus de los cursos.

7 | Enmu cenino de estudias los profesones provesn de retroslimantacon sobre & progresa de ks estudianias X x X

g | =N canino o2 estudias & bempo disponible pars re3lzar consuitas o egquntss & ks profesores e X x X
suficients y adecuada.

g | Enmicantro o8 estudias los profsores san akamans CaHCA005 ¥ CUBNEEN CON LNG YA51E SEpEnencla en X x X
SU CEMpO [3cE0Emica O profesional)

DHREMZION 2 AEPECTOE NO ACADEMICOE si Ko | S K 5i | Ko

11 | En mi camn ce estudias Cusndo S8 me presenta un problema, el parsanal adminisyalne 58 muesia X x X
interasa an resalen.

11 | Enmi camino de estudios & personal sdministratvo bnnda una atencian persanalzada. x x X

12 | Enmi camno e estudias |85 pregunias § oS reclamas son aendidos repida y efecivamente. x x X

11 | El perscnal admimisiraieg d2 mi cenird da 85005 NUNGa Se Mieqa & eyudamea con mis soliciudes. x x X

14| Cuando el parsanal sdminisialive promete en resizar 8133 20 un plazo dednida, Siempre Cumoien. x x X

15| Enmi canino e estudios & horana de atencion el personal adminstratva son adecusdos. X x X

12 | El personal adminisiraivg bens una 3citud posiva nads su irsbejo ¥ os estudianies. x x X

17 | El perscnal adminisiraing S8 COmUnICa g2 manera sdecusdo oon ks slumnos. X x X

12 | Bl persona aiminisiraivo de mi centro de estudios cuenta con suficents conocmients sobre s sEemas y | x x X
procadimientos.

18 | M signio 52gqurc en mi r&lacion con |3 mEaiuson. X x X
DIMENSION 3: REPUTACION 5 Wao | i Mo 5 | Wao

n Il caniro de estudios tEne nE Imagen profesonal.

4yl Las instalecionss de alnjamientd de os esiudiEnies ¥ el Inmotiians son BOECUA0NS ¥ NECESINIS

Las Instalecionss ecalemicas 50N 302muadas ¥ NEcesarias.

En mi cantro ge estudias | canbdad de astudisntes por =alan pemite una atencian persanakzada.

H L3 ubizacon e mi pamtno de estudias &= ideal v |13 dismbiacion d2 o= smbientes es exnaienis

A
W e
R B B




Pertiigiscia’ | Relevancia® Claridad" | Jugarensisc
DWMENSION 3 ACCESD ] No | 81 | Mo | = | M=
25 En mi cantno e echidias ios esiudintes 5on tratedos con respein e iguaidad x x 4
2 | En M Caniio oe eSS 105 e5iI0entes tenen IDenad d8 axreson. x = n
o El personal E:ﬂml"l strava da mi cenfra da esiudos respets 13 corddenciaidad de 13 Rformacon entregada x x 4
oo bas estudiames
21 En mi pamno de eshudias &= facl GOmuUnIcErse por i2kefong con & personal sdminsratvo. x = x
| W centro de eshudios fomenis ¥ prOMUEYS 13 creacion de organzZsoones estudianilas. x = x
= I cento de eshudins valrs |55 SUgerencias | recomandacnes de ks estudianias con |3 findldad de X x X
miEorar 13 calidad de sanick.
DIENSICN 5- PROGRAMA i K Al L Ei | Na
a I centro de eshadios Brnda un adecuada programa de estudios. x x 4
a2 I centro de eshudios bninda talerss Azobles x x 4
DEMEMNZION §: ENTENDIMIENTD Al el BEL IR
#H I centro de eshudios proves de un excelente sancio de acompanamiena v uiona al estudante. x x 4
B LLioE S2MICIOS 02 SISN00N MEica &0 mi Centn J2 Ssuies S0n S3SCUanns ¥ nafes=ans. X x X
Dbzerracion:s |precizar si hay suficiencialc SUFICIEMCLA
~ Opinion de aplicabilidad: Aplicable [« | Aplicable despuss de corregir [ ] Mo aplicatlz | ]
Apelidos y nombres dal peez validador: Robario Santlago Gellido Garcla DNl DEEE3135
Especizlidad del validador:  Metodologla de Investigacion Clantifica QRCID: 0000-0002-1417-3477

Perinenoia; El iten ooresponde B Cocept iafees Prorruler,
’Hﬂwa!'-uia: E |:Ic'1 =1 mgroplada pare repressnier Al componesis o
dimemiin especiios de comyuco

IClanidad- Be sntiarde siq d Firutisd sigure s aruncieds 4 e, e
CoACisn, & y diedn

Neola: Beliciescin, 32 dios muridencs camndo kxa riema plemiesdo
= wriciemies pars meadr e dimerion
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Anexo 4: Prueba de fiabilidad

Resumen de procesamiento de casos

N %
Vélido 20 100,0
Casos Excluido 2 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables

del procedimiento.

Se evidencia el adecuado proceso de la
informacion al no tener ningun dato excluido,
para ambos instrumentos y pasar la prueba
de fiabilidad.

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
elementos
Alfa de estandarizad N de
Cronbach 0S elementos
.889 .884 21

Se puede observar en las tablas, la confiabilidad fue hallada mediante el

calculo del Alfa de Cronbach, empleando la aplicacion estadistica SPSS 27. Los

resultados hallados fueron 0,889 determinando un buen grado de consistencia en

la variable evaluacion calidad de servicio, dejando constancia de que el cuestionario

es fiable, por tener un resultado mayor a 0.7.



Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total Correlacion Cronbach si el
si el elemento se  elemento se ha de elementos multiple al elemento se ha
ha suprimido suprimido corregida cuadrado suprimido
pl 77.60 135.095 .366 . .888
p2 78.10 125.147 .532 . .884
p3 78.00 127.579 .674 . .880
p4 77.70 122.221 .817 . .875
p5 77.95 133.208 .284 . .891
p6 77.35 133.187 484 . .886
p7 77.60 126.674 611 . .881
p8 78.10 133.884 .357 . .888
p9 77.75 126.934 574 . .882
pl10 78.15 128.134 457 . .886
pll 77.80 134.379 .296 . .890
pl2 77.95 122.997 .695 . .878
pl3 78.20 119.747 .805 . .874
pla 78.60 120.674 .633 . .880
pl5 78.20 116.168 .822 . .873
pl6 78.15 126.239 .561 . .882
pl7 78.10 125.674 491 . .885
pl8 77.80 132.800 .304 . .890
pl9 77.15 134.766 441 . .887
p20 77.05 144.155 -.184 . .900
p21 77.70 135.695 .282 . .889

La tabla muestra el nivel de fiabilidad de cada uno de los items de la variable

calidad de servicio.



SATISFACCION DEL ESTUDIANTE

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
elementos
Alfa de estandarizad N de
Cronbach 0S elementos
.920 .918 34

Como se evidencia en las tablas, el hallazgo de confiabilidad se dio el calculo
del Alfa de Cronbach, con el empleo estadistico SPSS 27 un programa que sirve
para estos menesteres. Los resultados encontrados fueron 0,920 determinando un
alto grado de consistencia para la variable satisfaccion del estudiante,
estableciendo de que en ambos casos los cuestionarios son fiables, por tener una

consecuencia mayor a 0.7.



Estadisticas de total de elemento

Media de escala si  Varianza de escala Correlacion total de Correlacion Alfa de Cronbach si
el elemento se ha si el elemento se elementos multiple al el elemento se ha
suprimido ha suprimido corregida cuadrado suprimido

pOl 130,35 305,292 ,633 . ,916
p02 130,40 298,463 , 763 . ,914
p03 130,85 298,661 ,687 . ,915
po4 130,55 302,050 ,731 . ,915
p05 130,40 311,095 ,416 . ,919
p06 130,10 315,568 ,573 . ,918
p0o7 131,10 312,516 ,415 . ,919
p08 131,15 315,187 ,359 . ,919
p09 130,15 317,713 ,466 . ,918
p010 131,10 301,463 ,612 . ,916
p011 131,10 307,884 ,495 . ,918
p012 131,55 299,313 ,598 . ,916
p013 131,00 305,684 ,563 . ,917
p014 130,90 294,832 775 . ,913
p015 130,80 307,537 ,579 . ,917
p016 130,50 311,421 ,504 . ,918
p017 130,30 304,116 ,663 . ,916
p018 130,20 327,432 ,014 . ,922
p019 130,60 308,989 477 . ,918
p020 129,95 322,471 ,341 . ,920
p021 130,30 328,011 -,023 . ,924
p022 130,15 320,766 ,388 . ,919
p023 130,80 318,905 ,239 . ,921
p024 130,60 327,095 ,010 . ,923
p025 130,75 308,408 ,533 . ,917
p026 131,15 307,924 ,399 . ,919
p027 130,90 304,095 ,592 . ,916
p028 131,40 310,884 ,401 . ,919
p029 131,15 305,397 ,622 . ,916
p030 131,45 300,261 ,584 . ,916
p031 131,00 299,263 ,676 . ,915
p032 131,55 313,418 ,280 . ,921
p033 130,75 301,671 734 . ,915
p034 130,10 321,042 ,218 ,921

La tabla muestra el nivel de fiabilidad de cada uno de los items de la variable

satisfaccion del estudiante.



Anexo 5: Otros - consentimiento informado

Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA
EDUCACION

Consentimiento informado

Yo,

Identificado/a con DNI , domiciliado/a en ,
con teléfono y correo:

Certifico que he leido y comprendido a mi mayor capacidad la informacion, sobre la investigacion
docente: “Calidad de servicio y satisfaccion del estudiante de 4to y 5to afio de una institucion
educativa del Callao, 2022”, que ejecuta la Universidad Cesar Vallejo a través del docente Edson
Jacinto Ventura Efiejo.

Autorizo la participacion de mimenor hijo .......ccveivevevecee s en la referida investigacion,
asi mismo, autorizo al autor de la referida investigacidn a divulgar cualquier informacién incluyendo
los archivos virtuales y fisicos, en texto e imdagenes, durante la fecha de investigacion y posterior a
ella. Se me ha explicado la importancia y los alcances de la investigacidn para la calidad de servicio
y la satisfaccidon del estudiante de 4to y 5to en una institucidon educativa del Callao. El investigador
me ha informado, que en fecha posterior puede ser necesaria mi participaciéon en el seguimiento
de la investigacion o en nueva investigacién, para lo cual también otorgo mi consentimiento.

He comprendido las explicaciones que me han facilitado en lenguaje claro y sencillo y el
investigador me ha permitido realizar todas las observaciones y me ha aclarado todas las dudas que
le he planteado. También he comprendido que en cualquier momento y sin dar ninguna explicacion,
puedo revocar el consentimiento que ahora presto.

Lima, 3 de junio de 2022

Nombres y apellidos

DNI:



CV

CARTA DE PRESENTACION

Director: Felipe Doroteo Pedfit
Prezente

Asunto.  APLICACION DE ENCUESTAS PARA EL DESARROLLO DE MI INVESTIGACION

e es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos ¥ asi mismo, hacer
de su conocimiento que: Siendo estudiante del Programa de Maestria en Administracion de la
Educacion de la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo, en la sede LIMA NORTE,
ciclo 2022 - |, B2, requiriendo me acepte realizar la aplicacion de la encuesta en su institucion
educativa privada, dicha encuesta contribuira en la recoleccion de informacion necesaria para
poder desarrollar mi investigacion, con 1a que sustentaré mis competencias investigativas en la
experiencia curricular de disenio v desarrollo del trabajo de investigacion.

El titulo de mi proyectoe de investigacion es: Calidad de servicio y satisfaccion del estudiante
de 4to y 5to ano de una institucion educativa del Callao, 2022 y siendo imprescindible contar
con la aprobacion de la encuesta para poder aplicarla en su institucion en 1a cual laboro ¥ me
siento muy identificada, ademas de considerarla mi mayor motivacion v agrado poder contribuir
con miinvestigacion a la institucion.

La carta de presentacion que le hacemos llegar confiene:
- Las preguntas que obtendran las encuestas que con anterioridad fuercn aprobadas por 3

expertos.
- Link de encuestas: hitps./forms.gle VETDABMHx= 124207

Expresandole mis sentimientos de respeto v consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion gue dispense a la presente.

Atentamente.
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cuyo autor es VENTURA ENEJO EDSON JACINTO, constato que la investigacion tiene
un indice de similitud de 22.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa
Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
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