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Resumen

La presente Investigacion tuvo como propdsito determinar la relacion entre
la calidad del servicio educativo y la satisfaccion estudiantil en la escuela de
educacién superior-Camand, Arequipa 2022. La hipoétesis general que se planteo
fue si existe relacion significativa entre la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion. Fue de enfoque cuantitativo, tipo aplicada y disefio no experimental
transversal correlacional, la poblacion fue 60 estudiantes del programa de
educacion inicial y 60 del programa de educacion primaria una poblacién censal
120 estudiantes, se aplico el cuestionario con la escala de tipo Likert. En los
instrumentos de recoleccion de datos fueron validados por expertos y comprobados
de manera confiable mediante el Alfa de Cronbach. En la variable Calidad del
servicio educativo se establecieron 17 items, y en la variable Satisfaccion estudiantil
fueron 18 items, se empled la escala de Likert. Los resultados fueron examinados
por medio del Rho de Spearman = 0,830, para identificar la correlacion entre las
dos variables. Se puede concluir que si existe una relacion significativa con un p-
valor = 0,001 menor a 0,05 entre las variables calidad del servicio educativo y la
satisfaccion estudiantil en la escuela de educacion superior - Camana, Arequipa
2022.

Palabras clave: Calidad educativa, satisfaccion estudiantil.
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Abstract

The purpose of this research was to determine the relationship between the
quality of the educational service and student satisfaction in the school of higher
education-Camana, Arequipa 2022. The general hypothesis that was raised was if
there is a significant relationship between the quality of the educational service and
the satisfaction. It was a quantitative approach, applied type and non-experimental
cross-correlational design, the population was 60 students from the initial education
program and 60 from the primary education program, a census population of 120
students, the questionnaire was applied with the Likert-type scale. The data
collection instruments were validated by experts and reliably verified using
Cronbach's Alpha.In the variable Quality of the educational service, 17 items were
established, and in the variable Student satisfaction there were 18 items, the Likert
scale was used. The results were examined using Spearman’'s Rho = 0.830**, to
identify the correlation between the two variables. It can be concluded that there is
a significant relationship with a p-value = 0.001 less than 0.05 between the variables
quality of the educational service and student satisfaction in the higher education

school - Camana, Arequipa 2022.

Keywords: Educational quality, student satisfaction.
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|. INTRODUCCION

La mejora educativa da inicio desde el siglo XVI ya que se manejé como una
transformacion en el proceso de evaluacién para la mejora educativa, que se
direccione desde la perspectiva del cliente es decir el estudiante y su conformidad
con los servicios, considerando desde la calidad de la disciplina, servicio
administrativo e infraestructura.

Segun Bello (1959) La calidad de la educacion ha tenido diferentes enfoques
en el mundo desde los campos micro politicos que se dan a nivel del aula hasta los
diferentes estudios comparados de los sistemas educativos del mundo. Para
Schmelkes (1992) Uno de los trabajos en relacion al tema es que en la década de
los 90 la calidad educativa surge con fuerza en Latinoamérica ya que uno de los
trabajos en relacién al tema, lo cual sefiala que la calidad educativa infiere entre
otras dimensiones como los objetivos del entorno social.

El Perd dentro de sus diferentes instancias gubernamentales, ministerios,
universidades y escuelas de formacion superior asi mismo analiticos del tema, se
han preocupado por plantear diferentes propuestas como concepciones a cerca de
la calidad educativa. En nuestra sociedad actual se esté teniendo una exigencia por
la calidad educativa lo cual exige un cambio radical en todos los agentes
educativos. El modelo educativo peruano ha tenido muchas transformaciones,
cambios siendo la creacion del SINEACE y SUNEDU quienes se encargan que las
diferentes organizaciones educativas brinden un servicio eficiente y de calidad, asi
mismo como el desarrollo de competencias que deben cumplir todos los agentes
educativos que forman arte de la organizacion de formacion en base al curriculo y
herramientas necesarias. Segun la ley 28044 nos da a conocer que toda persona
debe de alcanzar un nivel 6ptimo de formacion.

Es importante tener conocimiento sobre la mejora que ofrece las escuelas
de formacién superior en la provincia de Camana ya que es una preocupacion
constante en cuanto a lo que es material y métodos que el estudiante de formacion
inicial debe conocer asimismo los objetivos académicos en base a la gestion de
calidad que se les brinda, servicio de infraestructura y mantenimiento ya que estos
se han detenido debido a la pandemia lo cual no ha permitido que el estudiante
este satisfecho principalmente en los estudiantes de las escuelas de formacion

superior por ende es importante y necesario utilizar diversas herramientas que



permitan una buena gestiébn en mejora del servicio y la obtencion de resultados con
respecto a la preparacion académica, desarrollo de competencias, investigaciones
innovadoras, la creacion de una conciencia social y la capacidad de poder
desenvolverse en el mercado laboral de manera ética dentro de una formacion
espiritual para poder obtener la satisfaccion estudiantil. Se formula el problema de
indagacion con la siguiente interrogante: ¢ Cual es la relacion entre la calidad del
servicio educativo y la satisfaccion estudiantil en la escuela de educacion superior-
Camana, Arequipa 2022? Los problemas especificos. a) ¢, Cual es la relacion entre
Imagen institucional y la satisfaccion estudiantil en la escuela de educacion
superior-Camana, Arequipa 20227 b) ¢ Cuél es la relacion entre Involucramiento del
usuario y la satisfaccion estudiantil en la escuela de educacion superior-Camana,
Arequipa 20227? c¢) ¢ Cual es la relacion entre Resultado del servicio y la satisfaccion
estudiantil en la escuela de educacion superior-Camana, Arequipa 20227?

Se considera importante a la siguiente investigacion como la mejora de la
funcidon en cuanto a la formacion educativa y la conexién con la respuesta de
manera asertiva de los estudiantes en las escuelas del nivel superior. Por lo cual
se debe considerar y valorar que los estudiantes se sientan bien con el servicio de
formacion educativa y de los educandos a partir de ello plantear considerar las
decisiones mas acertadas en referencia a la gestién para el logro de objetivos en
cuanto al proceso de ensefianza aprendizaje, Como también sumar importancia a
la infraestructura y los aspectos de mejora y superacion de los educandos debido
a que es enfatizar que el surgimiento de un pais depende de la mejora educativa.

Segun Marzo et al. (2010) reconocen como fortalezas y distintos campos que
tienen relacion con la comodidad de los estudiantes en la formacion superior los
cuales se puede indicar dicha investigacion permitira dar a conocer los factores
necesarios para contribuir con una educacién de calidad asegurando un futuro
profesional.

Desde la justificacion teorica dicho estudio de investigacion tiene como
finalidad ser un gran aporte para mejorar el entendimiento del saber en el
conocimiento referidos a las condiciones de las prestaciones educativas en relacién

a la respuesta estudiantil en las escuelas de educacién superior.



La justificacién practica en el reciente estudio tiene como punto principal
priorizar y mejorar aquella apreciacion que deben tener los estudiantes sobre los
diferentes servicios que deben recibir en las escuelas de educacion superior a partir
de ello establecer proyectos que conlleven a la mejorar dichos servicios.

Metodolégicamente la presente investigacion se justifica a través de la
indagacion del método cientifico, las cuales se llevan a cabo en diferentes
situaciones que son preparadas por la ciencia que generan un conocimiento valido
y confiable que pueden ser manejadas por otra ciencia, asi mismo se utiliz6 el
cuestionario para las encuestas y posterior mente se desarroll6 el procesamiento
de la base de datos.

El objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad del servicio
educativo y la satisfaccion estudiantil en la escuela de educacion superior-Camana,
Arequipa 2022. Los objetivos especificos: a) Determinar la relacion entre calidad
fisica y la satisfaccion estudiantil en la escuela de educacidén superior-Camana,
Arequipa 2022. b) Determinar la relacion entre calidad corporativa y la satisfaccion
estudiantii en la escuela de educacion superior-Camana, Arequipa 2022.c)
Determinar la relacion entre calidad interactiva y la satisfaccion estudiantil en la
escuela de educacion superior-Camana, Arequipa 2022.

La hipotesis general: Existe relacion significativa entre la calidad del servicio
educativo y la satisfaccion estudiantil en la escuela de educacion superior-Camana,
Arequipa 2022.Las hipotesis especificas: HE1. Existe relacion significativa entre
calidad fisica y la satisfaccion estudiantil en la escuela de educacion superior-
Camana, Arequipa 2022.

HE2. Existe relacion significativa entre calidad corporativa y la calidad de
servicio en la escuela de educacion superior-Camand, Arequipa 2022.

HES3. Existe relacidn significativa entre la calidad interactiva y la satisfaccion

estudiantil en la escuela de educacion superior-Camand, Arequipa 2022.



Il. MARCO TEORICO

Los antecedentes extraidos internacionales fueron realizados para obtener
un proposito de investigacion.

Lodesso (2018) dentro de su estudio dio a conocer la satisfacciéon de los
estudiantes en relacidn a la calidad del servicio en las organizaciones educativas
de formacion en Etiopia, para lo cual realiz6 un estudio caso. Dicho trabajo tuvo
como finalidad evaluar el nivel de mejora de las prestaciones en relacion aquellas
gue ofrecen las organizaciones educativas de formacion superior de Etiopia. La
metodologia manejada es el disefio de exploracion y desempefio, para analizar los
diferentes datos extraidos de educandos de pregrado que estuvieron en su ultimo
afio de estudios, asimismo se realiz6 la seleccion de manera espontanea a dos
universidades. De descendencia (estratos), lo cual se consideré 250 educandos,
obteniendo una totalidad de 1500 formando. Se gestiond el instrumento de calidad
de la prestacion de tipo Servqual. Los cuales dieron como resultado que en gran
parte los diferentes componentes que contribuyeron a la calidad de las
prestaciones, los cuales estuvieron observados por los educandos son muy pocos.
Se da a conocer la variable en relacion a la satisfaccion y agrado con puntajes muy
bajos. Por ende, dicho estudio sugirié que las IES se consideren aquellos campos
gue tiene mayor puntaje. El principal aporte en base a sus dos variables, es dar
mejores propuestas para mejorar su calidad lo cual es importante como una
aportacion de mejora.

Mancilla (2019) en su estudio referido a la Satisfaccidn de los estudiantes de
la formacion universitaria con su indice en UICUI”. Lo cual tuvo como objetivo
encontrar la correlacion de la satisfaccion de los educandos en las diversas
universidades en la Universidad de Ixtlahuaca, CUI (UICUI). Asimismo, su metddica
va en relacion a la investigacién cuantitativo-correlacional, el tipo de estudio no
experimental y de seccion transversa y de manera diagonal. Su poblacion fue
conformada por 6949 educandos, por ende, dicha muestra fue casual y dio la
conjetura de acuerdo a la especialidad siendo una totalidad de 1880. Manejo la
herramienta de estilo SEUE para identificar si el educando estd conforme y
satisfecho. En consecuencia, los resultados se plantearon mediante un proceso de
manera estadistico y descriptivo e inferencial, dando a conocer una media de

314.19 y dando a conocer un grupo de estudiantes muy agradecida, asimismo



abandono el 9% en cuanto a la poblacién. Tomando en cuenta el p valor = 0.25808
>0.05, lo cual no existio una relacion significativa entre ambas variables: como la
satisfaccion del educando y el indice de retencion. Lo cual lleg6 a la conclusion que
tiene una mayor satisfaccion del estudiante en los ambitos de conocimiento y
aprendizaje.

Segun mi perspectiva como investigador puedo decir que Mancilla en su
estudio da un resultado significativo en base a las dos variables que realmente
existe una buena relacion en dos aspectos importantes como el conocimiento y el
proceso de aprendizaje.

Segun Onditi (2017) dio a conocer su estudio La calidad del servicio de los
educandos de las organizaciones de formacion superior: presenta una evaluacion
de la literatura Kenia. Lo cual tuvo como objetivo analizar los textos referidos a la
calidad y mejora del servicio de concertaciébn en ambito jerarquico y su dominio en
el contento del educando de formacién superior: el manejo el modelo de GAP para
medir la cualidad de la prestacion y la muestra de la asistencia jerarquica. Los
educandos experimentales dieron a conocer que no hay aprobacién en cuanto a
los diferentes autores y las dimensiones que se deben manejar para estimar la
cualidad de la prestacion del campo en la formacion superior. Las variadas medidas
y las diferentes graduaciones utilizadas en medir han sido manejadas en base a los
aportes de varios autores. Dicha investigacion concluye que la calidad de la
prestacion en cuanto a la formacion las escuelas presentan una directa conexion
en la satisfaccion de los educandos lo cual sugirié a las diversas organizaciones de
formacion que deben estar en una constante evaluacion para tener en claro
aguellas que se tienen que mejorar y de esta manera levantar la calidad de la
prestacion.

Ruiz (2017) Realizé su investigacion denominada “nivel de satisfaccion del
servicio educativo en los estudiantes de mercadotecnia”. Dicha investigacion
presentd una gran importancia ya que dentro de su disefio estructuré un
instrumento de 21 preguntas que fueron direccionados a su estudio. Lo cual tuvo la
aprobacion de especialistas del instrumento que determinaron su validacién y a la
conduccion de 10 encuestas que fueron aplicadas a los educandos de otras
carreras de formacion. En relacion al nivel de satisfaccion que dio a conocer por los

gue fueron encuestados la gran parte se afianzé de manera neutral; ya que la



mayoria consideraron que se debieron tomar en cuenta sus necesidades para
mejorar la utilidad de los servicios que ellos necesitaban.

Alvarez (2014) realiz6 un estudio titulado “Estudio de la Satisfaccion de los
Estudiantes con los Servicios Educativos brindados por Instituciones de Educacién
Superior del Valle de Toluca”. Lo cual se observo que dentro de este estudio resalta
su disefio, a la vez el instrumento que utilizé para el proceso de la investigacion
que se fundamenté en la escala de Likert. Asimismo, se valoraron aspectos muy
importantes como aquellas habilidades que el docente manejaba en la planificacion
de su propia ensefianza aprendizaje, las diferentes metodologias en la ensefianza,
como evaluacion, asimismo como la auto realizacion del estudiante, aquellos
servicios con los que debe contar y administrativos, se sumo la importancia de la
infraestructura como el plan de estudios. Lo cual se llegd a la conclusion que se
encuentra con un grado de satisfaccion y relacion entre las dos variables.

Dentro de los antecedentes Nacionales destacamos: Salazar (2019) en su
investigacion Calidad de servicio y satisfaccion de los estudiantes en cuanto al nivel
secundario de la organizacion educativa privada Bereshit, Chimbote 2019
efectuado en la UCV para tener el titulo de magister. Dicha investigacion sostuvo
como objetivo poder establecer la estrecha coherencia en ambas variables de
estudio que se indican en la investigacion. Asimismo, la metodologia esta
determinada dentro de un enfoque cuantitativo, la delineacion no experimental y de
acompafamiento diagonal. Realizé el estudio con una poblacion de 53 estudiantes,
lo cual manejé como muestra la misma poblacion debido a la cantidad menor de
educandos. Dicho estudio aplic6 dos cuestionarios, para la realizacion de una
variable es representativo por la encuesta Servqual para la variable dos
Satisfaccién se manejé la de Kotler (2008). los resultados son elocuentes es decir
coeficiente del estadistico Rho de Spearman de 0.780 y nivel revelador de 0.000,
quiere decir menos a 0.05. infiere al 23% de educandos evalla la altitud muy alto
la calidad de prestacion, 21% nivel alto. Una presuncion, el 21% lo cual esta
complacido y 26% estan totalmente agradado. Es decir, se concluye, diciendo que
existe una coherencia positiva muy afianzada en la calidad de la prestacion y la
satisfaccion.

Segun mi criterio Salazar y Sanchez dentro de su investigacion encuentran

gue realmente hay un resultado evidente entre sus dos variables de base a la



calidad del servicio como obtencion a la satisfaccion de los diferentes usuarios
teniendo un nivel muy alto.

Huaylla (2019) dicha investigacién fue referida a La calidad del servicio
educativo y la satisfaccion de los estudiantes del nivel secundario de la
organizacion educativa Mariscal 29 Toribio de Luzuriaga, Ate 2019 efectuada en la
UCV. Tuvo como finalidad poder observar la coherencia que presenta entre la
mejorar de los servicios y aquella satisfaccion que obtiene el estudiante. Dicha
muestra fue censal lo cual se considero todos los formandos especificamente de
4to. y 5to del nivel secundario lo cual fueron 184 asimismo se manejaron dos
cuestionarios, donde la primera fue aplicada con el modelo de Servperf por ende el
segundo fueron cinco items; los cuales fueron aprobados por los expertos y
comprobado de manera confiable conforme la estadistica alfa de Cronbach. Fue un
estudio con un planteamiento cuantitativo, de un patrén basico, no experimental, de
un patrén transversal y siendo de grado correlacional. Dichos resultados obtenidos
gue, realmente presenta correlacion entre las variables indicadas, teniendo la
categoria de correlacion de Spearman de 0.744. Es decir, la gran parte de
educandos de la organizacion educativa dan a conocer su agrado con todo el
servicio educativo obtenido que se encuentra en un nivel regular.

Desde mi punto de vista como investigador puedo decir que Huaylla da a
conocer que en su estudio realmente encontré una relacion entre sus dos variables
ya que los docentes manifestaron su agrado dentro de la organizacion debido a
todo lo ofrecido le da una comodidad.

Diaz (2018) en su investigacion sobre Calidad de servicios educativos y la
satisfaccion de los alumnos de cuarto y quinto afio del nivel secundario de los
colegios Adventistas de la Mision Nor Oriental del Departamento de San Martin
2017, ejecutado en dicha Universidad del Peru para optar el grado de Magister en
educacién. Lo cual tuvo como finalidad conseguir la forma de calidad del servicio
de formacion esta vinculada con la satisfaccion de los educandos dicho disefio
dentro de la investigacion es no experimental, fue de condicion transversal es decir
aplicada correlacional, su poblacién se estableci6 en 155 formando de los
diferentes colegios adventistas. Se manej6 dos tipos de instrumentos que fueron
adaptados, en donde la calidad del servicio y en la variable satisfaccion. Los cuales

siendo aprobados por los expertos 30 con un grado de confiabilidad mediante el



alfa de Cronbach de 0.93 es decir la variable uno y de 0.96 para satisfaccion dio
como confiable. Dichos datos se dieron mediante la correlacion de Rho de
Spearman que indican realmente existe una relacion significativa entre la calidad
de servicios y de satisfaccion (r=0.774; p).

Coaila (2017) efectud su tesis: “Gestion pedagodgica de calidad para construir
el plan anual de trabajo en la institucion educativa 3 emblematica “Daniel Becerra
Ocampo” de llo, de la UNSA. En Arequipa. Presento como objetivo tener una buena
gestion para poder formar un plan de manera eficaz en mejora de la calidad que se
da en los educandos de la organizacién educativa, dicho estudio fue cualitativo, lo
cual la investigacion motivo a la participacion de los diferentes directivos, ya que
eran los mas directos y tenian que estar inmiscuidos, como el personal jerarquico,
todo el equipo de apoyo lo cual se dio la aprobacion del plan de trabajo son un
soporte para la organizacion educativa y principalmente los docentes son los
gestores del desarrollo pedagogico, motivadores de fomentar una buena
convivencia escolar, fuente a la percepcion de todo lo dado, dicha investigacion dio
como resultado que los cuatro antecedentes dan a conocer que el 100% de los
diferentes actores educativos deben estar incluidos dentro de las acciones
educativas y tener mayor fuerza para la realizacion de dichas actividades y obtener
resultados mas efectivos.

Cerna (2017) realiz6 su estudio denominado “Calidad de Servicio y
Satisfaccion de los estudiantes de Administracion en Turismo y Hoteleria de la
Universidad César Vallejo, Lima Este - 2017”. Siendo un estudio de clase
correlacional en un modelo no experimental de forma transversal, lo cual realizd su
estudio con una poblacion de 216 educandos los cuales se dieron y efectuaron en
cuanto a la encuesta los cuales se dieron en dos instrumentos: como un
cuestionario sobre la calidad del servicio y satisfaccion. Difundirse para utilizar la
Correlacion de Spearman y es decir el P valor es menor que 0,05 los cuales nos
dan a conocer que si tiene coherencia la Calidad de Servicio y la Satisfaccion de

los educandos.

Existen muchos filésofos que realizaron estudios en relacion a la calidad
educativa a lo largo de nuestra historia: una de estas investigaciones fue Deming
en donde nos da a conocer que todo producto de buena calidad debe aportar a

obtener y contar con un ambiente adecuado y sostenible. Lo cual también indica



gue es importante el comportamiento de la persona siendo algo fundamental debido
a que todo cliente debe sentirse comodo y atendido con un buen servicio que se
ofrece. Por lo cual Deming da a conocer un ciclo que se puede obtener buenas
condiciones considerando el control de gastos y no exceder ya que ello puede
ayudar al descrecimiento de los errores: ya que con ello se puede obtener mejores
resultados en cuanto al producir mejor y poder traer mas usuarios y mantenerse en
el ambito del mercado permitiendo su crecimiento. Lo cual se da una concepcién a
la calidad de la formacion en aquello que se tiene desde un punto de vista de
aguella funcién, segun desde la perspectiva de Lewis y Mitchel, considera que debe
estar desde una vision en considerar lo que necesita para estar bien los estudiantes
como aquellas perspectivas.

Segun Duque et al. (2005) concluyeron que, de la misma forma nos da a
conocer que aguella calidad de la prestaciéon se puede efectuar al desenvolvimiento
en los diferentes ambitos servicios desde aquellas expectativas que tienen antes
de iniciar como aquellas que se presentaran en lo posterior.

Para Pérez (2000) da a conocer que, en esa recta, el ofrecimiento de la
calidad se da de manera consecutiva en los cuales son continuos los momentos de
representacion en la variedad de funciones, y una eficacia que estan altamente
eficientes y a la vez articuladas, se da un grado maximo, en camino a lo éptimo,
teniendo un nivel de coherencia adecuado entre los agentes indispensables del
sistema.

Asimismo, Ropa (2014) da a conocer que es importante el servicio brindado
de calidad ya que es una fuente indispensable para generar y producir en las
diferentes entidades y las diversas instituciones de formacién y entidades
particulares. Lo cual permite utilizar los diferentes recursos de manera racional,
como aquellos materiales y las competencias del personal, en bien de la produccién
de aquellos servicios segun aquellas necesidades y las perspectivas de los
estudiantes.

Se da a conocer qué en la primera variable sobre La calidad del servicio se
considera como parte fundamental porque permite generar un valor y una marcada
diferencia en referencia a otras competencias y marcas. Su efecto dentro de la
empresa conlleva hacia el éxito o también hacia la frustracion del servicio, porque

al tiempo de los afios los usuarios son precisos en enmarcar Sus Propios



requerimientos lo cual influye aquella evidencia sea eficaz y que demande un costo
bajo. Se establece que la calidad del servicio viene hacer la interaccién entre los
usuarios y los diferentes elementos de la organizacion.

Para Parasurama (2005) mencion0 tres dimensiones en relacion a la mejora
de una buena calidad en la formacién como:

La dimension 1 calidad fisica que refiere que es un soporte material en las
organizaciones educativas los cuales comprende diferentes elementos como el
mobiliario, infraestructura, espacios seguros los cuales van a permitir desarrollar
las actividades educativas de ensefianza aprendizaje de manera 6ptima ofreciendo
un ambiente seguro y comodo para los estudiantes, se puede indicar que también
requieren de un control para mantener dicha calidad.

La dimensiéon 2 la calidad corporativa es alcanzar y considerar aquellas
perspectivas de los clientes admitiendo lograr el agrado de los usuarios los cuales
permitiran considerarlas y a la vez se puedan ir mejorando dichos aspectos que
conlleva a la organizacion hacia la perfeccion dando cumplimiento a las variadas
exigencias a través de los procesos eficientes que enmarcan hacia la
competitividad. También permitirA que la empresa este avanzando de manera
continua.

La dimension 3 calidad interactiva nos da a conocer la interrelacion que
existe entre el personal de la organizacion y los diferentes usuarios en las cuales
se pueden emplear diversas técnicas para incentivar dicha conexion con el publico
los cuales permite obtener un marquetin adecuado que se efectlia con estrategias
y acciones teniendo como resultado obtener la confianza del usuario e incrementar
Su permanencia en la organizacion.

En la segunda variable satisfaccion del estudiante es comprendida en cuanto
a una perspectiva psicoldgica que se plantea desde diferentes perspectivas que se
establecen en un producto o alguna utilidad, de tal forma que su fundamento
cientifico de la psicologia que es el encargado de evaluar el contexto del
pensamiento y la mente en diferentes &mbitos, por ende el fundamento cientifico
de la variable satisfaccion van a determinar de manera cuantitativa los diferentes

aspectos mentales lo cual busca definir y establecer el cuerpo y la mente.
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Segun Surdez (2018) dio a conocer que las necesidades del educando se
puede concebir aquella comodidad que tienen o presentan los educandos en
adquirir y satisfacer sus diversas expectativas de formacion académica asimismo
siendo resultados de aquellos programas que efectla la organizaciéon en cuanto a
considerar sus diversas prioridades de formacién educativa.

Para Dos Santos (2016) refirid6 que la satisfaccion estudiantil es aquella
comodidad que recibe el educando por haber obtenido todas sus expectativas de
formacion que se adquieren en el desarrollo de las actividades y sus resultados
para cubrir diferentes necesidades en su formacion.

Segun Alfaro (2016) manifestd que la parte externa de la vida natural de los
educandos en referencia al grado de ingreso, condicion de la vivienda, lazos de
amistad son indispensables. Es importante saber que la satisfaccion es un
elemento muy basico y fundamental para la organizacion.

Para Hernandez (2011) mencion6 que es un beneficio para contentar sus
ideales, confirma que el agrado del cliente tedéricamente variado, presenta
semejanzas, Elias (2012) dio a conocer una diferencia entre el usuario, aquel que
va a consumir y los clientes. Es decir, como al cliente, aquel comprador que regresa
para compra los diferentes productos que la organizacion presenta.

Segun lldefonso (2005) indic6 que un buen consumo o agrado del usuario
presenta los siguientes beneficios para la organizacion; la satisfacciéon del cual el
padre de familia pueda dar su autorizacién y permanezca en la organizacion de
formacion, también permite que un padre de familia siempre ubique a la
organizacion por encima de las demas instituciones que se encuentran en su
comunidad, también permite que el padre de familia sin ningin beneficio de a
conocer los aspectos positivos acerca de lo recibido en la organizacion también
deja de lado aquellas organizaciones que son competencias para la organizacion
lo cual permite en gran parte su participacion en su comunidad.

Prats (2011) describié los diferentes métodos para poder evaluar la
satisfaccion de los educandos; por ende; los que mas se adaptan para poder medir
en los clientes de las organizaciones educativas. La finalidad de toda entidad
educativa es los educandos que estén contentos con la organizacién y las

diferentes exigencias del mercado laboral.
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Hernandez (2018) determiné las siguientes dimensiones para la variable
satisfaccion del estudiante como:

La dimension 1: metodologia de los docentes, es la aplicacién de diferentes
métodos utilizados por el formador en base a su planificacion considerando los
recursos y procedimientos a efectuar que estan determinados en un plan de accién
y enfocados en el logro de los aprendizajes, dichos aspectos de la calidad
metodologica del docente se van a afianzar en las creencias y la formacion de
valores que se dan en la institucion de formacion educativa, el docente debe
considerar una variedad de condiciones de forma eficaz garantizando una buena
metodologia. Eso da a conocer la satisfaccion del estudiante dentro de su proceso
de aprendizaje, también se indica que la responsabilidad de la organizacion en su
totalidad son todos los agentes; se da a conocer desde dos perspectivas que se
dan en forma interna y externa. Asimismo, la dimension interna se da directamente
en el formador, y la parte externa en los diferentes agentes de la organizacion
educativa teniendo un importante valor de responsabilidad que se enmarcan en los
directivos.

Para Araya (2002) el desempeiio docente se determina por diferentes
aspectos siendo la mediacién pedagogica pre dispuesta al desarrollo de un
aprendizaje en el manejo de una buena planificacion curricular utilizando diversos
recursos de manera adecuada y asertiva. Por tanto la capacidad personal es aquel
desempefio que posee una persona en una determinada funcién efectuando una
capacidad o potencial bien establecido y formacion del docente es la preparacion
gue se adquiere en la formacion del educador logrando desarrollar todas sus
potencialidades.

La dimension 2: Para Palominos (2015) el servicio administrativo es el
encargado de realizar y apoyar en el campo estadistico y logistico en la realizacion
de las funciones efectuadas en las diferentes unidades de formacién académica y
areas en el ambito administrativo, de acuerdo con el desarrollo y pasos establecidos
para alcanzar las metas y logros presentes y futuros, afirmando de esta manera el
total de las prestaciones dadas por la organizacion a los educandos de manera

general.
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Asimismo, segun Tacca (2020) los educandos dan a conocer su satisfaccion
con los diferentes servicios académicos:

La dimensién 3: aspectos socio afectivos en los cuales el docente va a
enmarcar una gran diferencia en el momento de impartir conocimientos
considerando como punto principal la afectividad, que va aplicar a través del manejo
de habilidades y valores, siendo el estudiante el centro de formacion. Los diferentes
procesos de aprendizaje disponen dentro de su estructura la parte intelectual y
emocional las cuales conllevan al aspecto personal como un todo y que a la vez
desarrollan una fuente de potencialidad afectiva y que dan como resultado la
formacion de sentimientos, ideales y valores donde se orientan las personas por
consiguiente es importante que dentro la formacion profesional de los jovenes
tengan un espacio de formacion psicoldgica que se da a través de la autovaloracién
dando a conocer sus proyectos de vida asumiendo un sentido personal para
mejorar su desarrollo de auto realizacion siendo un camino esencial para el logro
de sus diferentes propositos los cuales les permitan una participacion activa y una

vinculacion en la practica de la ética profesional.
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lll. METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio de investigacion

La presente investigacion fue de tipo aplicada, debido a que se determind la
informacion que se basO en sustentos tedéricos los que fueron aportes para la
propuesta de solucion dentro del contexto social y se asigné aquellos
conocimientos que tuvieron relacion a la calidad de servicio educativo y la
satisfaccion del estudiante en las escuelas de educacion superior. Segun
Hernandez et al. (2014) dicha investigacion es aplicada ya que cumple dos
finalidades que se basa en conocimientos tedricos para dar la propuesta de
solucion.

La presente investigacion es de disefio no experimental, transversal
correlacional, puesto que Carrasco (2006) en este tipo de investigacion indica que
las variables no van hacer manipuladas con algun propdésito ya que considera a los
fendmenos dentro de su contexto real después del suceso.

Desde esta perspectiva todos los sucesos que han sido estudiados y
considerados dentro de esta investigacion derivan desde un contexto real, de tal
manera que el investigador es el observador que recoge y analiza los resultados.

La presente investigacion es de nivel correlacional no experimental,
transversal segun Hernandez-Sampieri (2010) indica que dicho estudio tiene como
propdsito identificar la relacion existente entre ambas variables. Dichos estudios de
correlacion evaluan el nivel o grado de asociacién entre dos o mas variables, la
manipulacion de las variables no se efectla y tampoco se desarrolld procesos
experimentales, de esta manera el investigador es un observador que analiz6 los
resultados.

Asimismo, el enfoque fue cuantitativo, ya que se efectuaron diferentes
procedimientos estadisticos que conllevaron a la comprobacién de las diferentes
hipotesis planteadas sobre la relacion entre la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion estudiantil. Carrasco (2006) indica que aquellas investigaciones de
enfoque cuantitativo son realizadas a través de un conjunto de operaciones y que
se da de una manera secuencial para la comprobacion de la hipotesis a través de

la estadistica.
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La presente investigacion es de método hipotético deductivo ya que se utilizé
desde el inicio los conocimientos tedricos en la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion estudiantil y se aplico a los estudiantes de la escuela de educacion
superior. Seguin Hernandez et al. (2010) se vale del razonamiento y la légica
deductiva que inicia en la parte tedrica y se direcciona a la logica; de esta manera
parte de la utilizacion de teorias sobre la calidad del servicio educativo y la

satisfaccion estudiantil de la escuela de educacion superior.

El disefio se resume de la siguiente manera:
Ox
|
M / r
\‘
Oy
Donde:
M = Es la muestra de estudio
Ox = Calidad del servicio educativo
Oy = Satisfaccion estudiantil
r = Es el indice de correlacion entre las variables
3.2 Variables y operacionalizacion
Calidad del servicio educativo
Definicion conceptual: Para Parasuraman et al. (1985) la calidad de servicio
educativo es de manera continua cuyos puntos representan combinaciones de
funcionalidad, eficacia y eficiencia altamente articulados, y su grado méximo, la
excelencia, suponen un 6ptimo nivel de coherencia entre todos los componentes
fundamentales del sistema.
Definicion operacional: La variable gestion de la calidad del servicio educativo
se va operacionalizar en tres dimensiones: calidad fisica, calidad corporativa y
calidad interactiva.
La calidad fisica viene a ser un apoyo material en las instituciones educativas

en las cuales esta determinado por diferente componentes o elementos importantes

como los espacios seguros, recursos tecnoldgicos, ambientes adecuados,
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mobiliarios y otros. La calidad corporativa es aquella que permite poder alcanzar el
grado de satisfaccion de los diferentes usuarios tomando en cuenta sus
perspectivas para mejorar los diferentes aspectos. La dimension de la calidad
interactiva da a conocer que existe una relacién entre el personal de la escuela y
los diferentes usuarios.

La variable Calidad del servicio educativo se midi6 con los siguientes
indicadores, condiciones basicas de infraestructura, mantenimiento y limpieza,
seguridad, habilidad para la buena atencién, credibilidad, confianza, comprension,
comunicaciéon. Escala de medicidén: Se uso la escala de Likert Equivalencia: 1.
Nunca, 2. Casi nunca, 3. A veces, 4. Casi siempre, 5. Siempre.

Satisfaccion estudiantil

Definicidbn conceptual: La variable satisfaccion estudiantil segun Surdez
(2018) se pudo conceptualizar como el bienestar que experimentan los alumnos
por sentir cubiertas sus expectativas académicas como resultado de las actividades
gue realiza la institucion para atender sus necesidades educativas.

Definiciéon operacional: La variable satisfaccion estudiantil se operacionaliza
en tres dimensiones: Metodologia de los docentes, Servicio administrativo y
aspectos socio afectivos. Indicadores.

La metodologia de los docentes es la aplicacion de diferentes métodos
utilizados por el formador en base a su planificacion considerando los recursos y
procedimientos. El servicio administrativo es la encargada de realizar y apoyar en
el campo estadistico y logistico en la realizacion de las funciones efectuadas. El
aspecto socio afectivo es donde el docente va a enmarcar una gran diferencia en
el momento de impartir conocimientos considerando como punto principal la
afectividad.

La variable satisfaccion estudiantil se midié con los siguientes indicadores,
métodos didacticos, técnicas de evaluacion, estrategias pedagdgicas, atencion al
estudiante, servicio académico, disposicion de servicio, seguridad emocional,
aceptacion del personal y aceptacion de compaferos. Escala de medicion: Se uso
la escala de Likert Equivalencia: 1. Nunca, 2. Casi nunca, 3. A veces, 4. Casi

siempre, 5. Siempre.
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3.3 Poblacion, muestray muestreo

El presente estudio de investigacion tuvo una poblacion de 120 estudiantes,
60 estudiantes del programa de estudio de educacion Inicial y 60 estudiantes del
programa de educacion Primaria de la escuela de educacion superior Camana,
Arequipa 2022. Presentaron las siguientes caracteristicas, fueron de zonas rurales
las cuales se ubicaron en los distritos de la provincia de Camana y de recursos
socio econdmicos bajos.

Segun Hernandez et al. (2018) da a conocer que la poblacién es la
agrupacion de aquellos casos que tienen coherencia con una variedad de precision.
No se trabajo con una muestra porque se realizé con toda la poblacion por lo cual
es censal.

Criterio de exclusion: Estudiantes del programa de educacion fisica e

idiomas ingles que no se encuentran licenciadas.

Tabla 1l
Poblacién de la escuela de educacién superior
ESCUELA DE N
EDUCACION ; % H M %
SUPERIOR Estudiantes
Programa de . .
estudio Ed. Inicial 60 50% - 60 50%
Programa de . .
estudio Ed. Primaria 60 50% 15 45 50%
TOTAL 120 100% 15 105 100%

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para poder recopilar los diferentes datos en la investigacion se manej6 la
técnica de la encuesta, de acuerdo a las dos variables de estudio, dicha
cuestionario fue establecido en base a diferentes preguntas, para luego ser dadas
a los estudiantes de la escuela de educacién superior, los cuales me permitieron
obtener la informacion necesaria a traves de dicho instrumento de manera confiable
y validos ya que la informacion era necesario contrastarla.

A la poblacion censal de estudio se aplicd, en referencia al instrumento de
evaluacion, la ficha del cuestionario que fue disefiado para los estudiantes de la

escuela; los cuales dieron la informacién que se requeria en base a la muestra
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obteniendo informacion relevante. El cuestionario se elaboro con la escala de Likert
por cada una de las variables.

Para la variable Calidad del servicio educativo se indica las siguientes
dimensiones: Calidad fisica, calidad corporativa, calidad interactiva. Asimismo, para
cada dimension se designé indicadores; y para los indicadores se disefio 2 items,
la escala de calificacién para cada item es 1. Nunca, 2. Casi nunca, 3. A veces, 4.
Casi siempre, 5. Siempre.

En la segunda variable satisfaccion del estudiante se establecid las
siguientes dimensiones: Metodologia de los docentes, servicio administrativo,
aspectos socio afectivos y para los indicadores se disefié 2 items, la escala de
calificacion para cada item es 1. Nunca, 2. Casi nunca, 3. A veces, 4. Casi siempre,
5. Siempre.

El cuestionario fue evaluado y validado por los expertos que tuvieron la tarea
de revisar y aprobar dicho instrumento el cual se aplico en las dos variables, calidad
del servicio educativo y satisfaccion estudiante.

La confiabilidad y fiabilidad se dio a través del Alfa de Cronbach con una
valoracion de r=0,906 en la variable calidad del servicio educativo y r=0,943 en la

variable satisfaccion estudiantil.

3.5 Procedimientos

Para la presente investigacion se consideré la coordinacion con la directora
de la escuela de educacion superior Camand para obtener su autorizacion, ademas
se tuvo la colaboracion de los docentes para la aplicacion de un formulario en
Google con la participacién de los estudiantes de Educacion Inicial y Primaria. Por
ende, se explicd acerca de los beneficios que tendria dicha investigacibn como
también la discrecion y manejo de la informaciéon recolectada y los diversos
resultados. Para poder determinar la confiabilidad del instrumento en la presente
investigacion se considerd una prueba piloto a 50 estudiantes de cada especialidad
de la escuela de formacidn superior asimismo, con la informacion recogida, a través
del cuestionario con las respuestas de los estudiantes se registré en la base de
datos con el programa de SPSS y también por el calculo estadistico Alfa de

Cronbach mediante los cuales se tuvo la confiabilidad de los instrumentos.
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3.6 Meétodo de anélisis de datos

Posteriormente los resultados de cada uno de los instrumentos se vaciaron
en la base de datos del programa de Microsoft Excel. Luego se paso6 al programa
de Spss para ser procesados a través de tablas y las diferentes figuras en las cuales
se realizaron las tablas de correlacién en las variables y realizarlas al calculo
estadistico de Pearson o Rho de Spearman. El método de analisis estadistica
descriptiva ayudo a comprender la estructura de los datos para poder determinar
sus comportamientos a través de graficos para identificar conclusiones validas y
finalmente la estadistica inferencial que nos permitié realizar predicciones y

estimaciones.

3.7 Aspectos éticos

En la presente investigacion se solicito la autorizacion de la directora de la
escuela de educacién superior para extraer los diferentes datos manejando la
discrecion en base a los diversos resultados e informacién y ademas respetando la
identificacién de los estudiantes y el respeto a los derechos del autor. El siguiente
trabajo fue desarrollado de acuerdo con las normas APA en su séptima edicion.
Finalmente, el estudio de la informacion se efectu6 respetando de manera delicada

los resultados obtenidos.
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IV. RESULTADOS
Resultados descriptivos
Tabla 2

Prueba de contingencia entre Calidad del servicio educativo y satisfaccion

estudiantil.
VD Satisfaccion estudiantil (Agrupada)
Total
Malo Regular Bueno
Recuento 32 7 1 40
Malo
% deltotal  26.7% 5.8% 0.8% 33.3%
VI Calidad del servicio Regula Recuento 8 30 7 45
educativo (Agrupada) r % del total 6.7% 25.0% 5.8% 37.5%
Recuento 0 8 27 35
Bueno
%deltotal  0.0% 6.7% 22.5% 29.2%
Recuento 40 45 35 120
Total
%deltotal  33.3% 37.5% 29.2% 100.0%

De acuerdo a la tabla de contingencia se observa que el 26,7% de encuestados
considera que la calidad del servicio educativo y que la satisfaccion educativa es
mala y el 25% de encuestados percibe como regular, la calidad del servicio
educativo y en ese mismo sentido la satisfaccion estudiantil, mientras tanto el
22.5% percibe como bueno la calidad del servicio educativo y del mismo modo la
satisfaccion estudiantil. Considerando esta interpretacion observamos que el nivel
mas resaltante es mala calidad del servicio educativo que genera insatisfaccion

estudiantil.

Calidad fisica vs satisfaccion estudiantil
Tabla 3

Prueba de contingencia entre Calidad fisica y satisfaccion estudiantil.

VD Satisfaccion estudiantil (Agrupada)

Total
Malo Regular Bueno
Malo Recuento 35 23 3 61
% del total 29.2% 19.2% 2.5% 50.8%
D1Vl  Calidad fisica Recuento 4 13 16 33
Regular
(Agrupada) % del total ~ 3.3% 10.8% 13.3% 27.5%
Recuento 1 9 16 26
Bueno
% del total 0.8% 7.5% 13.3% 21.7%
Total Recuento 40 45 35 120
% del total 33.3% 37.5% 29.2% 100.0%
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De acuerdo a la tabla de contingencia se observa que el 29,2% de encuestados
considera que la calidad fisica y la satisfaccion estudiantil es mala y el 10.8% de
encuestados percibe como regular la calidad fisica y en ese mismo sentido la
satisfaccion estudiantil, mientras tanto el 13.3% percibe como bueno la calidad
fisica y del mismo modo la satisfaccion estudiantil. Considerando esta
interpretacion observamos el nivel mas resaltante es una mala calidad fisica que

genera una mala satisfaccion estudiantil.
Calidad corporativa vs satisfacciéon estudiantil

Tabla 4
Prueba de contingencia entre Calidad corporativa y la satisfaccion estudiantil.

VD Satisfaccion estudiantil
(Agrupada) Total
Malo Regular Bueno
Recuento 32 9 2 43
Malo % del o o o o
total 26.7% 7.5% 1.7% 35.8%
D2VI Calidad corporativa Regula E/{ecuer&teci 8 26 16 50
(Agrupada) r tc‘)’tal 6.7% 21.7% 13.3% 41.7%
Recuento 0 10 17 27
0,
Bueno % del a9, 8.3% 14.2% 22.5%
total
Recuento 40 45 35 120
Total o
% del 33.3% 37.5% 29.2% 100.0%

total

De acuerdo a la tabla de contingencia se observa que el 26,7% de encuestados
considera que la calidad corporativa y la satisfaccion estudiantil es malay el 21.7%
de encuestados percibe como regular la calidad corporativa y en ese mismo sentido
la satisfaccidon estudiantil, mientras tanto el 14.2% percibe como bueno la calidad
corporativa y del mismo modo la satisfaccidon estudiantil. Considerando esta
interpretacién observamos el nivel mas resaltante es una mala calidad corporativa

gue genera una mala satisfaccion estudiantil.
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Calidad interactiva vs satisfaccién estudiantil

Tabla 5
Prueba de contingencia entre Calidad interactiva y la satisfaccion estudiantil.

VD Satisfaccién estudiantil (Agrupada)

Total
Malo Regular Bueno
Recuento 36 11 1 48
Malo
% del total 30.0% 9.2% 0.8% 40.0%
D3VI Calidad interactiva Regula Recuento 3 25 12 40
(Agrupada) r % del total 2.5% 20.8% 10.0% 33.3%
Recuento 1 9 22 32
Bueno
% del total 0.8% 7.5% 18.3% 26.7%
Recuento 40 45 35 120
Total
% del total 33.3% 37.5% 29.2% 100.0%

De acuerdo a la tabla de contingencia se observa que el 30% de encuestados
considera que la calidad interactiva y la satisfaccion estudiantil es mala y el 20.8%
de encuestados percibe como regular la calidad interactiva y en ese mismo sentido
la satisfaccion estudiantil, mientras tanto el 18.3% percibe como bueno la calidad
interactiva y del mismo modo la satisfaccion estudiantil. Considerando esta
interpretacion observamos el nivel mas resaltante es una mala calidad interactiva

gue genera una mala satisfaccion estudiantil.

Resultados inferenciales

Tabla 6

Prueba de Kolmogorov-Smirnov de las variables.

| Estadistico Gl Sig.
VI Calidad del servicio educativo 113 120 <.001
VD Satisfaccion estudiantil 135 120 <.001

Nota: Prueba de normalidad de las variable independiente y dependiente.

Para la prueba de la normalidad se utilizo, el test de Kolmogorov — Smirnov, porque
la muestra es mayor a 50 personas, se observa que ambas variables (calidad del
servicio educativo y satisfaccion estudiantil) tienen un p valor menor a 0,05 (0.001).
Tomando en cuenta un nivel de significancia del 0,05 o 5% aplicamos la Rho de

Spearman.
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Prueba de hipotesis general

Hipotesis general

Ho: La calidad del servicio educativo no se relaciona directamente con la
satisfaccion estudiantil en la escuela de educacion superior - Camana, Arequipa
2022.

Hi: La calidad del servicio educativo se relaciona directamente con la satisfaccion

estudiantil en la escuela de educacion superior - Camana, Arequipa 2022.

Si p-valor > 0,05, se acepta la hipotesis nula (Ho)
Si p-valor < 0,05, se rechaza la hip6tesis nula (Ho). Y, se acepta Hi

Tabla 7
Prueba de correlacion entre calidad del servicio educativo y la satisfaccion
estudiantil
VI Calidad VD
del servicio Satisfaccion
educativo estudiantil
Coeficiente de
1.000 .830
VI Calidad del servicio correlacion
educativo Sig. (bilateral) . <.001
Rho de N 120 120
Spearman Coeficiente de
.830™ 1.000
VD Satisfaccion correlacion
estudiantil Sig. (bilateral) <.001
N 120 120

Fuente. SPSS 27

En la tabla 7 se puede observar que, a un nivel de significancia de 0,05, se obtuvo
un p-valor = 0,001 y una correlacion Rho de Spearman = 0,830, por lo que se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna que establece que la
calidad del servicio educativo se relaciona directamente con la satisfaccion
estudiantil en la escuela de educacion superior - Camana, Arequipa 2022.

Entonces, la correlacion es una relacion positiva muy alta.
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Hipotesis especifica 1
Ho: la calidad fisica no se relaciona directamente con la satisfaccion estudiantil en la

escuela de educacion superior - Camand, Arequipa 2022.

Hi: la calidad fisica se relaciona directamente con la satisfaccion estudiantil en la

escuela de educacion superior - Camand, Arequipa 2022.

Si p-valor > 0,05, se acepta la hipotesis nula (Ho)
Si p-valor < 0,05, se rechaza la hipoétesis nula (Ho). Y, se acepta H:
Tabla 8

Prueba de correlacion entre calidad fisica y la satisfaccion estudiantil

VD
D1VI ) )
Satisfaccié
Calidad
] n
fisica o
estudiantil
Coeficiente de
) 1.000 .710
correlacion
D1VI Calidad fisica ) )
Sig. (bilateral) . <.001
Rho de N 120 120
Spearman Coeficiente de
.710™ 1.000
VD Satisfaccion correlacion
estudiantil Sig. (bilateral) <.001
N 120 120

Fuente. SPSS 27
En la tabla 8 se puede observar que, a un nivel de significancia de 0,05, se obtuvo

un p-valor = 0,001 y una correlacion Rho de Spearman = 0,710, por lo que se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna que establece que la
calidad fisica se relaciona directamente con la satisfaccion estudiantil en la escuela
de educacion superior - Camana, Arequipa 2022. Entonces, la correlacion es una

relacion positiva alta.
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Hipotesis especifica 2

Ho: la calidad corporativa no se relaciona directamente con la satisfaccion estudiantil en

la escuela de educacién superior - Camand, Arequipa 2022.

Ha: la calidad corporativa se relaciona directamente con la satisfaccion estudiantil en la

escuela de educacion superior - Camana, Arequipa 2022.

Si p-valor > 0,05, se acepta la hipotesis nula (Ho)

Si p-valor < 0,05, se rechaza la hipotesis nula (Ho). Y, se acepta H:

Tabla 9

Prueba de correlacion entre Calidad corporativa y la satisfaccion estudiantil

VD
D2VI Calidad ) )
) Satisfaccion
corporativa o
estudiantil
Coeficiente de
1.000 .758
D2VI Calidad correlacion
corporativa Sig. (bilateral) <.001
Rho de N 120 120
Spearman Coeficiente de
, , , 758%* 1.000
VD Satisfaccion correlacion
estudiantil Sig. (bilateral) <.001
N 120 120

Fuente. SPSS 27

En la tabla 9 se puede observar que, a un nivel de significancia de 0,05, se obtuvo

un p-valor = 0,001 y una correlacion Rho de Spearman = 0,758, por lo que se

rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna que establece que la

calidad corporativa se relaciona directamente con la satisfaccion estudiantil en la

escuela de educacion superior - Camana, Arequipa 2022. Entonces, la correlacion

es una relacion positiva alta.
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Hipotesis especifica 3

Ho: la calidad interactiva no se relaciona directamente con la satisfaccion estudiantil

en la escuela de educacion superior - Camand, Arequipa 2022.

Hi: la calidad interactiva se relaciona directamente con la satisfaccion estudiantil en

la escuela de educacion superior - Camand, Arequipa 2022.

Si p-valor > 0,05, se acepta la hipotesis nula (Ho)
Si p-valor < 0,05, se rechaza la hipoétesis nula (Ho). Y, se acepta H:

Tabla 10

Prueba de correlacién entre calidad interactiva y la satisfaccion estudiantil

VD
D3VI ) ]
Satisfaccié
Calidad
n
interactiva
estudiantil
Coeficiente de
1.000 754
D3VI Calidad correlacion
interactiva Sig. (bilateral) <.001
Rho de N 120 120
Spearman Coeficiente de
754 1.000
VD Satisfaccion correlacion
estudiantil Sig. (bilateral) <.001
N 120 120

Fuente. SPSS 27

En la tabla 10 se puede observar que, a un nivel de significancia de 0,05, se obtuvo

un p-valor = 0,001 y una correlacion Rho de Spearman = 0,754**, por lo que se

rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna que establece que la

calidad interactiva se relaciona directamente con la satisfaccion estudiantil en la

escuela de educacion superior - Camana, Arequipa 2022. Entonces, la correlacion

es una relacion positiva alta.
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V. DISCUSION

Con el avance de la ciencia y tecnologia a pasos agigantados, se evidencia
la constante medicidon de la valoracion de los servicios educativos que brindan las
instituciones educativas del nivel superior, permitiendo asi la mejora de los servicios
gue se brindan de manera tal que se asegure la calidad del servicio que se presta

en las diferentes organizaciones.

La percepcion de los agentes educativos mas importantes de la educacion:
los estudiantes, constituye el punto de partida para la realizacion de planes de
mejora que permitan la formacion de profesionales de calidad y el desarrollo de la
sociedad del conocimiento en un mundo globalizado y cambiante, sin dejar de lado
la formacion actitudinal en valores humanistas y cristianos que le permitan su

formacion de manera integral.

Dentro de la presente investigacion se evidencia la relacion que existe entre
la calidad del servicio educativo y la satisfaccion estudiantil de la escuela superior
Arequipa 2022. De esta manera se puede precisar que la calidad del servicio
educativo brindado por la escuela fue Moderado ya que la mayoria de estudiantes
dan a conocer su satisfaccion, estos resultados adquiridos tienen similitud a lo
encontrado por Lodesso et al. (2018) dentro de su investigacion la satisfaccion de
los estudiantes con la calidad de servicio que fue aplicada a estudiantes de los
ultimos afios de las diferentes universidades tuvo por finalidad evaluar el grado de
mejora de las diferentes prestaciones lo cual tuvo como resultado puntajes muy
bajos en contra posicion a los resultados obtenidos en el presente trabajo de
investigacién en el que indica que los estudiantes se encuentran satisfechos con la

calidad del servicio brindado en la escuela.

Mancilla et al. (2019) segun su estudio referido a la satisfaccion de los
estudiantes de la formacion universitaria da a conocer como objetivo encontrar la
correlaciéon entre dichas variables, dichos resultados dan a conocer que no existe
una relacion significativa entre ambas variables; con relacion a los resultados
obtenidos en la presente investigacion en la que se encontrd que existe una relacion
positiva muy alta entre ambas variables se puede manifestar que los resultados

son contrarios a la investigacion de Mancilla.
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Onditi y Wechulli (2017) de acuerdo a su estudio en cuanto a la calidad del
servicio de los educandos se puede decir que se ha coincidido en los resultados
obtenidos debido a que se presentan en la misma poblacion de estudio y evidencia

una relacion positiva muy alta.

Ruiz (2017), plantea dentro de su investigacion la importancia del nivel de
satisfaccion del servicio de los educandos de mercadotecnia para lo cual aplicé una
encuesta permitiendo extraer la informacion requerida, asi mismo en la presente
investigacién se considerd el mismo instrumento que permiti6 de manera viable
extraer los datos; de acuerdo a sus resultados en los que los estudiantes
consideraron que se debieron tomar en cuenta sus propias necesidades para
mejorar los servicios, existe una contraposicion en los resultados que se han
obtenido en esta investigacion ya que se evidencia una correlacion muy alta entre

ambas variables.

Alvarez (2014), resalta dentro de su investigacion el estudio de la
satisfaccion de los estudiantes con los servicios educativos que se dan a conocer
en las instituciones educativas, evidenciando que existe relacion entre el grado de
satisfaccion y la calidad del servicio teniendo coincidencia con las dimensiones
planteadas dentro de este estudio, con el cual se ha tenido coincidencia en los
resultados obtenidos.

Salazar y Sanchez (2019) en base a los resultados de su estudio en los que
existe una coherencia positiva y muy firme entre la calidad de la prestacion y
satisfaccion de los educandos, lo que fue evidenciado en sus instrumentos de
recoleccién de datos de esta manera coincide con los resultados que se han
obtenido en este estudio en los que se manifiesta que existe una relacién alta entre

ambas variables.

Huaylla (2019) Segun su estudio y los resultados adquiridos se puede
observar que realmente tiene una correlacion entre las variables la calidad del
servicio educativo y la satisfaccion de los estudiantes, debido a que los mismos
manifiestan que existe una satisfaccion en la mejora de los servicios en la institucion
educativa y de manera general de acuerdo al servicio educativo obtenido el cual

calificaron de nivel regular. En tal sentido, de acuerdo a lo mencionado
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anteriormente y segun los objetivos de esta investigacién se puede decir que se
contrapone a los resultados encontrados por Huaylla debido a que se encontré una
correlacion positiva muy alta entre las variables calidad del servicio educativo y

satisfaccion estudiantil.

Diaz (2018) tuvo como finalidad encontrar la vinculacion entre la satisfaccion
de los educandos y el servicio de calidad, para lo cual utilizdé una investigacion no
experimental correlacional con dos instrumentos en cuyos resultados se obtuvo que
existe una relacion significativa entre sus variables, por lo que se puede decir que
los estudiantes se encontraban satisfechos con la calidad del servicio que se
impartia en las instituciones educativas de la misiébn Nor Oriental del departamento
de San Martin. Considerando lo descrito anteriormente se puede decir que existe
una concordancia con el investigador ya que segun la informacion obtenida
mediante la recoleccion de datos a través de los instrumentos se encontré la

relaciéon significativa entre ambas variables.

Coaila (2017) llevé su tesis en cuanto a la gestién pedagdgica de la calidad
lo cual planteo como objetivo el de obtener una buena gestién para aplicar un plan
anual de trabajo de manera eficiente, que repercuta en la satisfaccion estudiantil y
la calidad del servicio educativo; se obtuvo como resultado que los actores
educativos consideraron que deben estar incluidos en las acciones educativas para
obtener resultados mas satisfactorios. De esta manera se rescata la importancia de
la participacion de los estudiantes en las decisiones propias de la gestidon

administrativa.

Cerna (2017) segun su estudio denominado calidad del servicio y
satisfaccion de los estudiantes, utilizando dos cuestionarios, los cuales fueron
aplicados a 216 estudiantes, dichos instrumentos fueron elaborados por el autor y
realizado posteriormente su confiabilidad de la cual se obtuvo confiabilidad alta. Se
llega a la conclusién que realmente existe relacion o coherencia entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los estudiantes, asi mismo coincide con las mismas
variables dentro del presente estudio de investigacion y los resultados de ambos se

puede observar que existe una correlacién positiva alta.
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Primera:

VI. CONCLUSIONES

Se establece que existe relacion entre la Calidad del servicio educativo y
satisfaccion estudiantil en la escuela de educacion superior - Camana,
Arequipa 2022, tuvo el resultado segun una correlacién Rho de Spearman
considerada como positiva muy alta; es decir, si la calidad del servicio
educativo es eficiente la satisfaccion estudiantil es favorable. Ya que las
dimensiones establecidas se direccionan hacia las necesidades del
estudiante para obtener la satisfaccion estudiantil, asi se puede
comprobar en la tabla N° 7.

Segunda: Se precis6 que existe relacién positiva alta entre la calidad fisica y

Tercera:

Cuarta:

satisfaccion estudiantil en la escuela de educacion superior - Camana,
Arequipa 2022, resultado segin Rho de Spearman. Se concluye que
estan directamente relacionadas, es decir, si mejora la calidad fisica
mejora la satisfaccion estudiantil, porque la infraestructura forma parte
importante del servicio de calidad dentro de una organizacion lo que se

puede comprobar en la tabla N° 8.

Se establecié que existe una relacion positiva muy alta entre la variable
Satisfaccion estudiantil y la dimension calidad corporativa en la escuela
de educacion superior - Camana, Arequipa 2022, el analisis de coeficiente
de correlacion de Rho de Spearman se considera como positiva muy alta.
Se concluye que, si mejora la calidad corporativa mejora la satisfaccion
estudiantil, ya que los servicios brindados por parte de los agentes de la
organizacion logran la satisfaccion de los educandos; asi se puede

verificar en la tabla N° 9.

Existe relacién entre satisfaccion estudiantil y la dimensién calidad
interactiva en la escuela de educacién superior - Camana, Arequipa 2022,
ya que el coeficiente de correlacién de Rho de Spearman se considera
como positiva alta. Se concluye que existe una relacion directa; es decir,
al mejorar la calidad interactiva mejora el trabajo grupal coordinado, asi lo

podemos verificar en la tabla N° 10
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Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarto:

VIl. RECOMENDACIONES

Implementar el sistema de PQRS (peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias) para fortalecer la percepcion de la calidad del servicio
educativo, se recomienda a los directivos de la escuela de educacion
superior - Camana, Arequipa 2022 que establezcan un sistema que
permita atender las necesidades de los estudiantes y mejorar la calidad
del servicio y la satisfaccion del estudiante en cuanto a su proceso de

formacioén profesional.

Incorporar obras de mejora en la infraestructura adicionales como una
piscina y pista de atletismo para mejorar la calidad fisica de la escuela
de educacion superior - Camana, Arequipa 2022 establecido en un plan
operativo logrando optimizar la calidad fisica en mejora de la calidad del

servicio.

Implementar acciones para mejorar la imagen institucional mediante la
expansion de actividades que logren fortalecer la calidad corporativa en
la escuela de educacion superior - Camana, Arequipa 2022, obteniendo
en los estudiantes una mejor vision y percepcién en cuanto a la imagen

institucional.

Realizar acciones de capacitacion a los agentes educativos para mejorar
la calidad interactiva de la escuela de educacion superior permitiendo
alcanzar un buen clima institucional en beneficio de la satisfaccion de los
estudiantes de acuerdo a sus propias necesidades y los objetivos

previstos de la organizacién educativa.
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ANEXOS



TITULO: Calidad del servicio educativo y satisfaccion estudiantil en la escuela de educacidon superior-Camand, Arequipa 2022.

ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

AUTOR: Bach. Jorge Slim Suarez (ORCID: 0000-0001-7068-3917)

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

PROBLEMA GENERAL:

¢;Cuél es la relacion entre la
calidad del servicio educativo y la
satisfacciébn  estudianti en la
escuela de educacion superior-
Camana, Arequipa 2022?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢ Cudl es la relacion entre calidad
fisica y la satisfaccion estudiantil
en la escuela de educacion
superior-Camana, Arequipa 2022?

¢ Cudl es la relaciéon calidad
corporativa del usuario y la calidad
de servicio en la escuela de
educacion superior-Camana,
Arequipa 2022?

¢ Cudl es la relacién entre calidad
interactiva y la satisfaccion
estudiantil en la escuela de
educacion superior-Camana,
Arequipa 2022?

OBJETIVO GENERAL:

Determinar la relacion entre la
calidad del servicio educativo y la
satisfaccion  estudiantii en la
escuela de educacién superior-
Camana, Arequipa 2022.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Determinar la relacion entre
calidad fisica y la satisfaccion

estudiantil en la escuela de
educacioén superior-Camana,
Arequipa 2022.

Determinar la relacion entre
calidad corporativa del usuario y la
calidad de servicio en la escuela de
educacioén superior-Camana,
Arequipa 2022.

Determinar la relacion entre
calidad interactiva y la satisfaccién
estudiantii en la escuela de
educacion superior-Camana,
Arequipa 2022.

HIPOTESIS GENERAL:

Existe relacién significativa entre
la calidad del servicio educativo y
la satisfaccién estudiantil en la
escuela de educacién superior-
Camana, Arequipa 2022.

HIPOTESIS ESPECIFICAS:

HE1l. Existe relacion significativa
entre calidad fisica y la satisfaccion
estudiantii en la escuela de
educacién superior-Camana,
Arequipa 2022.

HE2. Existe relacion significativa
entre calidad corporativa y la
calidad de servicio en la escuela de
educacioén superior-Camana,
Arequipa 2022.

HE3. Existe relacion significativa
entre la calidad interactiva y la
satisfaccion  estudianti en la
escuela de educacién superior-
Camana, Arequipa 2022.

Variable 1: Calidad del servicio educativo

Dimensiones Indicadores items Niveles o rangos
Condiciones béasicas | 1,2,3,
Calidad f de Infraestructura 4,5,6 Escala de Lik
alidad fisica o scala de Likert
I\I/Ian.tenlmlento y Equivalencia:
limpieza
Seguridad (1) Nunca
Calidad Habilidad para la 78,9, | (2) casinunca
corporativa buena atencién 10,11
Credibilidad 12 (3) A veces
Confianza (4) Casi siempre
Calidad Comprension 13,14 P
interactiva Comunicacion ,15, (5) Siempre
Confianza 16,17
Variable 2: Satisfacciéon estudiantil
Dimensiones Indicadores items Niveles o rangos
Metodologia de Métodos didacticos 18,19 | Escalade Likert
los docentes Técnicas de ,20, | Equivalencia:
evaluacion 212132 (1) Nunca
Estrategias ’ )
L. (2) Casi nunca
pedagogicas
Atencion al 24,25 | (3) Aveces
o estudiante 26, (4) Casi siompre
S_er_vmlo_ Servicio académico 27,28 P
administrativo ,29

Disposicion de
servicio

(5) Siempre




e  Seguridad
. emocional 30,31
Aspectos socio e Aceptacion del 32,
afectivos personal 33,34
e  Aceptacion de 35
comparieros

Disefio de investigacion:

Poblaciéon y Muestra:

Técnicas e instrumentos:

Método de analisis de datos:

Enfoque: Cuantitativo

Tipo: Aplicado

Método: Hipotético deductivo
Disefio: No experimental

Poblacidon: 120 estudiantes
Muestreo: No hubo muestreo
Tamafio de muestra:120
estudiantes

Variable 1:

Calidad del servicio educativo
Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario
Autor: Bach. Jorge Slim Suérez
Afo: 2022

Lugar: Camana, Arequipa

Variable 2:

Satisfaccion estudiantil
Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario
Autor: Bach. Jorge Slim Suérez
Afo: 2022

Lugar: Camana, Arequipa

Descriptiva:

El analisis descriptivo ha permitido que se
elabore y presente la informacién en tablas
de frecuencia y porcentajes que, de manera
cuantitativa, detallan el comportamiento de
las variables y sus dimensiones de estudio en
funcion a los objetivos trazados.

Inferencial:

Referente al andlisis inferencial, se
corroboré a través del Alfa de Cronbach que
la variable Independiente y dependiente
tienen mucha relacion, la muestra es 120
Estudiantes se aplico la prueba de
Kolmogoérov, la prueba de hipétesis se dio
por medio de la correlacion del Rho de
Spearman.




ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Calidad del servicio educativo y satisfaccion estudiantil en la escuela de educacion superior-Camana, Arequipa 2022.

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
La calidad de servicio educativaes de | La variable gestion calidad del servicio Calidad fisica ﬁff’:;it:?&‘(iﬁgésmas de 1,23
manera continua cuyos puntos | educativo se va operacionalizar en tres Mantenimiento y limpieza 4
representan combinaciones de | dimensiones: calidad fisica, calidad
vi funcionalidad, eficacia y eficiencia | corporativa y  calidad interactiva Seguridad 5,6
Calidad alt'ar.nente amculadoIS, y su grado | (Parasuraman, Zeithamly Berry,1985). Calidad Habilidad para la buena 7809
del méaximo, la excelencia, suponen un i atencion
servicio optimo nivel de coherencia entre corporativa Credibilidad 10
educativo todos los componentes Eficiencia 11,12
fundamentales del sistema _
(Parasuraman et al., 1985; Lewis & Calidad Comprension 13,14
Mitchell, 1990) Pérez et al. (2000). Interactiva Comunicacion 15
Confianza 16,17
La variable satisfaccion estudiantil se | La variable satisfaccién estudiantil se va a Métodos didacticos 18,19
puede conceptualizar como el | operacionalizar en tres dimensiones: Metodologia de Técnicas de evaluacion 20, 21
bienestar que experimentan los | Metodologia de los docentes, Servicio los d
vD alumnos por sentir cubiertas sus | administrativo y aspectos socio afectivos. 0s docentes Estrategias pedagogicas 22,23
Satisfaccion expectativas acadenju.:as como | (Hernandez, 2018), (Palominos Belmar, Servicio Atencion al estudiante 2425
estudiantil resultado de las actividades que | Osorio Rubio, Quezada Llanca, Torres administrativo
realiza la institucion para atender sus | Ortega, & Lippi Valenzuela, 2015) y Servicio académico 26, 27
necesidades educativas. (Surdez et | (Tacca, Taccay Cuarez, 2020). Disposicion de servicio 28.29
al 2018).
Seguridad emocional 30,31
Aspectos socio | Aceptacion del personal 32,33
afectivos
Aceptacion de comparieros 34,35




ANEXO 3: Instrumentos de recoleccién de datos
INSTRUMENTOS
Presentaciéon del encuestador:

Paz y Bien estimados estudiantes el presente estudio es parte de un trabajo de
investigacién para medir la calidad del servicio educativo, dichas respuestas son
exclusivamente con fines académicos que direccionalidad la mejora de la
organizacion, por ende, sus respuestas son fundamentales por ello requiero que
sean las mas sinceras posibles, no seran orientadas con otra finalidad. No dejar
ninguna pregunta sin responder.

Marque con una X la alternativa que usted considere conveniente, de acuerdo con
el item en los casilleros sefialados.

Perfil del encuestado
Sexo: Hombre Mujer
Especialidad: ...,

Responda utilizando la siguiente escala:

1.Nunca | 2.Casinunca | 3.A veces 4. Casi siempre 5. Siempre

I. BLOQUE |: CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO

NO DIMENSIONES / items VALORACION

DIMENSION: CALIDAD FiSICA 11234

La escuela de educacion superior cuenta con las infraestructura e
instalaciones adecuadas y necesarias para el trabajo educativo.

La escuela de educacién superior cuenta con biblioteca, comedor,
museo, patios, topico, etc. Necesarios para brindar un buen servicio.

3 | Las instalaciones fisicas de la escuela son aptas para brindar un buen
servicio.

4 | Existe limpieza en las diferentes instalaciones y espacios de
aprendizaje de la escuela.

5 | Existe medidas o condiciones de seguridad en la escuela de
educacién superior (salidas de emergencia, existencia de
extintores, etc.).

6 Se siente seguro y tranquilo con la infraestructura de la escuela.

DIMENSION: CALIDAD CORPORATIVA 11234

7 | Sisolicito algo al personal de la Escuela de Educacion Superior,
me informan exactamente cuando me daran el requerimiento, y
cumplen prontamente con ello.




8 | Los distintos servicios que me presta la Escuela de Educacion
Superior son presentados correctamente desde la primera vez.

9 | Recibo un servicio de calidad en los horarios de atencion e
instalaciones de la Escuela de Educacién Superior.

10 | Tengo la seguridad que si alguien se compromete en la Escuela
de Educacién Superior lo hara.

11 | El ambiente que hay en la Escuela de Educacién Superior me
hace sentir comodo(a).

12 | Confio en la integridad del personal que trabaja en la Escuela de
Educacion Superior
DIMENSION: CALIDAD INTERACTIVA

13 | El personal que labora en la Escuela de Educacion Superior se
muestra siempre dispuesto a ayudar.

14 | Los empleados de la Escuela de Educacién Superior mantienen
una comunicacioén asertiva.

15 | La atencion del personal siempre es amable y atiende a mis
necesidades.

16 | El servicio de bienestar estudiantil y asesoramiento psicoldgico
es bueno.

17 | Existe orientacion y/o apoyo de los docentes para las asesorias.




INSTRUMENTOS

Presentacion del encuestador:

Paz y Bien estimados estudiantes el presente estudio es parte de un trabajo de
investigacion para medir la satisfaccion estudiantil, dichas respuestas son
exclusivamente con fines académicos que direccionalidad la mejora de la
organizacion, por ende, sus respuestas son fundamentales por ello requiero que
sean las mas sinceras posibles, no seran orientadas con otra finalidad. No dejar
ninguna pregunta sin responder.

Marque con una X la alternativa que usted considere conveniente, de acuerdo con
el item en los casilleros sefialados.

Perfil del encuestado

Sexo: Hombre Mujer

Especialidad: ...

Responda utilizando la siguiente escala:

1.Nunca | 2.Casinunca | 3.A veces 4. Casi siempre

5. Siempre

|. BLOQUE II: SATISFACCION DEL ESTUDIANTE

NO

DIMENSIONES / items

VALORACION

DIMENSION: METODOLOGIA DE LOS DOCENTES

112,34

18

La metodologia de la ensefianza en la Escuela de Educacion
Superior es buena.

19

Los docentes dominan los contenidos y estrategias de
aprendizaje.

20

El nivel de exigencia académica en la Escuela de Educacion
Superior es bueno de acuerdo a los criterios de evaluacion.

21

Siento que estoy obteniendo logros a través de los métodos
didacticos que utiliza el docente.

22

El docente utiliza métodos innovadores para el proceso de
ensefianza y aprendizaje.

23

El docente aplica metodologias de acuerdo a las caracteristicas
socioculturales.

DIMENSION: SERVICIO ADMINISTRATIVO

24

Existe buen servicio en el proceso de Admision, inscripcién o
matricula a la Escuela de Educacion Superior.

25

Existe buen servicio en la oficina de secretaria académica de la
Escuela de Educacién Superior.




26

El personal administrativo me hace sentir que soy parte de la
Escuela de Educacién Superior.

27

Existe una organizacién adecuada dentro de la escuela de
Educacion Superior.

28

La direccion de la Escuela de Educacion Superior promueve
un buen liderazgo.

29

Considera que la educacion profesional impartida por la
Escuela de Educacion Superior satisface tus necesidades.

DIMENSION: ASPECTOS SOCIO AFECTIVOS

30

Existe un buen trato ameno por parte de los docentes de la
Escuela de Educacién Superior.

31

Existe empatia por parte de tus compafieros de aula en las
diferentes actividades realizadas por la Escuela de Educcion
Superior.

32

Se genera un buen clima institucional por parte del personal de
la Escuela de Educacion Superior.

33

Cuando necesito ayuda o algo en particular, siento toda la
confianza de acudir al personal de la Escuela de Educacion
Superior para que se haga cargo de mi asunto.

34

El personal de la Escuela de Educacion Superior se muestra
interesado(a) por servir segun el modelo de San Francisco de
Asis.

35

El personal de la Escuela de Educacion Superior fortalece el
aspecto espiritual en base a los principios y valores Franciscanos
segun nuestros fundadores.




ANEXO 4: Validez de expertos
Primera Validacion: Mg. Enrique Miguel Pardo Esquerre

Certificado de validez del instrumento que mide la calidad del servicio educativo

ml ESCUELA DE POSGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Enrique Miguel PARDO ESQUERRE DNI: 18855955
Especialidad del validador: Maestria en Administracién de la Educacion

20 de junio del 2022
1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

oM

Firma del Experto Informante.
Especialidad



Segunda Validacién: Mg. Enrique Miguel Pardo Esquerre

Certificado de validez del instrumento que mide la satisfaccion estudiantil

ﬁ' ESCUELA DE POSGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Enrique Miguel PARDO ESQUERRE DNI: 18855955

Especialidad del validador: Maestria en Administracién de la Educacion

20 de junio del 2022
1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

oM

Firma del Experto Informante.
Especialidad

g
£ — i6
o ) ., Superintendencia Nacional de :}lfreccmr! ,deUD qcumg:;tgcnon s
Ministerio de Educacion |gqycacion Superior Universitaria | [hiormacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

BACHILLER EN INGENIERIA

ADMINISTRATIVA
PARDO ESQUERRE. Fecha de diploma: 18/10/1993 UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ENRIQUE MIGUEL Modalidad de estudios: - ASOCIACION CIVIL
DNT 18855955 PERU

Fecha matricula: Sin informacién (**%)
Fecha egreso: Sin informacian (**%)

PARDO ESQUERRE, INGENIERO ADMINISTRATIVO UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ENRIQUE MIGUEL Fecha de diploma: 11/12/2003 ASOCIACION CIVIL
DNI 18855955 Modalidad de estudios: - PERT"

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE

LA EDUCACION
PARDO ESQUERRE, Fecha de diploma: 08/04/15 UNIVE RIV. -
ENRIQUE MIGUEL Modalidad de estudios: - RSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO

DNI 18855955 PERU

Fecha matricula: Sin informacién (**~)
Fecha egreso: Sin informacién (**¥)




Primera Validacion: Mg. Fiorela Alana Cervantes Cruz

Certificado de validez del instrumento que mide la calidad del servicio educativo

)y s o

Observaciones (precisar sl hay suficiencia);__L0S ems da’“\ka&s 51 st § “d?”"\les para. mcél‘( les Shmingont s

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [1

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ...... '..v.\.‘.‘. q 29 O 33 36

Especialidad del validador:...... -L‘;‘ oS, L9l ‘? e eemeeoeeseeermetasd sk A FiY b SeR eSS NPT SR R R ase s st uSS e s an s

..z.f./...de..Q.é...del 2022

1Pert ia:El item ponde al conceplo tedrico formulado.

1Rdevlnc|l Elitemes apmpnado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo C. e

- = = = o
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Fimmmm

son suficientes para medir la dimension Coordinacion Académica de
Educacidn Secundaria - EESP La nmacuiada




Segunda Validacién: Mg. Fiorela Alana Cervantes Cruz

Certificado de validez del instrumento que mide la satisfaccion estudiantil

N ExUs Az rosonane

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los 14ems qjam*eaclos S s § iciw4es pate mcéa‘r lOS cemimsiones ,

Opini6n de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

s Croz Torelg Mlampone.. 427 0333,
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: 20 ) AT B B i O DNEz.acosannssassnsessassesersibssscssasssses
Especialidad del valldador:.........‘! e dee e e reereesentesanasnnrtstsassnraasasansnnanessnasanrasensssnan i cusR AR AR snsA Pa RSN R YAR TR e

2 4e.06..qe1 2022

1Pertinencia:E! item corresponde al concepto tedrico formulado.
"Relevancia: El ilem es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo F S
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados Fiﬂmm

son suficientes para medir la dimension Coordinacion Académica de

Educacién Secundarta - EESP La inmacuiada

Direccién de Documentacién e
Informacién Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion Educacion Superior Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

BACHILLER EN EDUCACION

i -2 2
CERVANTES CRUZ, Fecha de diploma: 22/11/2013 UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN
Modalidad de estudios: -

FIORELA ALANA AGUSTIN DE AREQUIPA

DNI 42903336 PERU
Fecha matricula: Sin informacion (**%)

Fecha egreso: Sin informacién (**~)

MAESTRO/MAGISTER EN ADMINISTRACION
DE LA EDUCACION

CERVANTES CRUZ, Fecha de diploma: 15/04/17 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
FIORELA ALANA Muodalidad de estudios: PRESENCIAL PERU
DNI 42903336

Fecha matricula: 20/12/2011

Fecha egreso: 30/08/2013

SEGUNDA ESPECIALIDAD EN EDUCACION

PRIMARIA
CERVANTES CRUZ, Fecha de diploma: 03/04/19 UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN
FIORELA ALANA Modalidad de estudios: SEMI PRESENCIAL AGUSTIN DE AREQUIPA
DNI 42903336 PERU

Fecha matricula: 30/04/2015
Fecha egreso: 19/02/2016




Primera Validacion: Mg. Erik Dino Supo Tanco

Certificado de validez del instrumento que mide la calidad del servicio educativo

Njj oA oE rosanaao

o e n )
Observaciones (precisar si hay suficiencia): -/S A /ﬁ% A uf)uumm

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [)(i Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: . _/&u)( s A\m TR s DN 115 STets9....

Especialidad del validador:. S gem.. ALW dla &&. Jé’&m«x .................................................................

ALBde.. Q6. de1 2022

'Pertinencia:El item corresponde al conceplo tedrico formulado.
"Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es Mag. Erik Dind 3"P° Tanco

conciso, exaco y directo _._-_--_-Wd' doColdad
~EESP W nacada

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.

son suficientes para medir la dimension



Segunda Validacion: Mg. Erik Dino Supo Tanco

Certificado de validez del instrumento que mide la satisfaccion estudiantil

m ESCUELA DE POSGRADO

) N )
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ../,S A /20& A mbﬁyumm

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [)(i Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: . J&X @.um’)é,m TW .................. DNI:...HS 3 :)(é‘%s cl
Especialidad del validador:. M‘V .. M\'MM (,\.q Rﬁn %MN« .................................................................

ABde.. Q6. de1 2022

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
"Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del flem, es Mag. Erik Dino S“P°Ta"°°
conciso, exaclo y directo _._-__-_-Wd' deCaltad =
“EESP W iaciada
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.
son suficientes para medir la dimension
fwﬂﬂn.-%

e ) . Superintendencia Nacional de D"eccmr_' .c'e chum_ent‘_’cm" E
Ministerio de Educacion - - - P Informacion Universitaria y

Educacion Superior Universitaria

Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Bachiller en Ciencias de la Educacion

B Fecha de diploma: 30/05/17
Supo Tanco, Erk Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD NACIONAL DEL

Dino ALTIPLANO

NI 45 5 7
DN 45576759 Fecha matricula: 30/03/2012 PERC

Fecha egreso: 18/12/2012

SEGUNDA ESPECIALIDAD PROFESIONAL EN INVESTIGACION Y
GESTION EDUCATIVA

SUPO TANCO, Fecha de diploma: 15/01/20 UNIVERSIDAD NACIONAL DE
ERIK DINO Modalidad de estudios: SENMI PRESENCIAL TUMBES
DNI 45576759 PERU

Fecha matricula: 09/03/2018
Fecha egreso: 08/03/2019

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION
Fecha de diploma: 21/06/21

SUPO TANCO, Modalidad de estudios: SEMT PRESENCIAL UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ERIK DINO Modalidad de estudios: SE] < E SAC.
DNI 45576759 PERU

Fecha matricula: 02/09/2019
Fecha egreso: 17/01/2021




ANEXO 5: Estadistica de fiabilidad de las variables

Alfa de Cronbach de la variable independiente Calidad del servicio educativo

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

.906 17

Alfa de Cronbach de la variable dependiente Satisfaccion estudiantil

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

.943 18




Gestionada, dingida, conducida yadrmmsrradaporla C

ANEXO 6: Autorizacion para la aplicacion de instrumento

Escuela de Tducacion Superior Pedagégica Publica
“La Inmaculada” - Camand

D.S. 004-92-ED del 16de enerode1992
ion de Ry Fi de la lada C

conla G

YTy

peion en Convenio

Regional de Ed

ion de Arequipa RGR.N*1294-2020-GREA
Licenclada con R.M. N° 324-2020-MINEDU

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

OFICIO N° 174-2022-EESP”LI’-C
St

Prof. Jorge Sim Suarez

Camana, 03 de julio del 2022

: AUTORIZO LA APLICACION DE INSTRUMENTO DE

RECOLECCION DE DATOS PARA TRABAJO DE

Camana. -
ASUNTO
INVESTIGACION.
REF. Exp. N° 0570

Reciba el cordial saludo de paz y bien.

Por el presente me dirjo a usted para saludarlo y a la vez dar respuesta al
documento de la referencia y manifestarle que se Autoriza la aplicacion de
instrumento de recoleccion de datos para Trabajo de investigacién denominado:
Calidad del Servicio Educativo y Satisfaccion estudiantil en la Escuela de Educacion

Superior — Camand, Arequipa-2022.

Me despido de usted.

Atentamente.

MINISTERTO T
Hna. Rosa Mercedes Vefaste u' g
DIRECTOR: \GCNEg

Escueia o2 Educa 10 Supenor Peuadeglea Publica
“LAINMACULADA  CAMANA




ANEXO 7:

Ficha técnica de la variable Calidad del Servicio Educativo

Escala de

medicion:

Tiempo:

Dimensiones:

Confiabilidad:

Cantidad de items:

Nombre: Cuestionario sobre Calidad del Servicio Educativo
Autor: Suarez, Jorge Slim

Afo: 2022

Lugar: Escuela de Educacién Superior Camana, Arequipa.
Objetivo: Recoger datos de la Calidad del Servicio Educativo.

Calidad Fisica, Calidad corporativa y Calidad interactiva.
0.906 alfa de Cronbach.

Ordinal Likert: (5) Siempre, (4) Casi siempre, (3) A veces,
(2) Casi nunca, (1) Nunca.

17 items

15 minutos aproximadamente

Ficha técnica de la variable Satisfaccion estudiantil

Escala de

medicion:

Tiempo:

Dimensiones:

Confiabilidad:

Cantidad de items:

Nombre: Cuestionario sobre Satisfaccion estudiantil

Autor: Suarez, Jorge Slim

Afo: 2022

Lugar: Escuela de Educacion Superior Camand, Arequipa.
Objetivo: Recoger datos de la Satisfaccion estudiantil.

Metodologia de los docentes, Servicio administrativo y

Aspectos socio afectivos.
0.943 alfa de Cronbach.

Ordinal Likert: (5) Siempre, (4) Casi siempre, (3) A veces, (2)

Casi nunca, (1) Nunca.
18 items

15 minutos aproximadamente




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION
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