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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo general determinar la relacion que
existe entre calidad de servicio, liderazgo y satisfaccion en los usuarios de una
universidad publica de Lima, 2023. De tipo basica, de enfoque descriptivo
correlacional de corte transversal. Los instrumentos que se aplicaron fueron
Servqualing por Arciniegas & Mejias (2017), con un grado de confiabilidad de
0.990; ademas, cuestionario de VAL-ED elaborado por Sarasola y Da Costa
(2016), con una confiabilidad de 0.985; por otro lado, el cuestionario SEUE de
Gento y Vivas (2003), con una confiabilidad de 0.995. La poblacién
corresponde a los usuarios de una universidad publica de Lima, tomando como
muestra a 152 usuarios del servicio educativo. Presentando como resultados
se afirman que tiene relacion entre las tres variables, con un p = 0.000,
ademas, se puede afirmar que entre calidad y liderazgo existe una relacion
media de 0.599, asi mismo, la correlacion entre la calidad y la satisfaccién
presenta una relacion fuerte de 0.615, por otro lado, las variables liderazgo y
satisfaccion mantienen una relacion fuerte de 0.711. Por tanto, se concluye que
existe una relacion entre calidad de servicio, liderazgo y satisfaccion en los

usuarios de una universidad publica de Lima, 2023.

Palabras clave: Educacion superior, liderazgo pedagogico, satisfaccion del

usuario, calidad de servicio, servicios de la institucion.
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ABSTRACT

The present study had as general objective to determine the relationship that
exists between quality of service, leadership and satisfaction in the users of a
public university in Lima, 2023. Basic type, descriptive correlational cross-
sectional approach. The instruments that were applied were Servqualing by
Arciniegas & Mejias (2017), with a reliability degree of 0.990; In addition, the
VAL-ED questionnaire prepared by Sarasola and Da Costa (2016), with a
reliability of 0.985; on the other hand, the SEUE questionnaire by Gento and
Vivas (2003), with a reliability of 0.995. The population corresponds to the users
of a public university in Lima, taking 152 users of the educational service as a
sample. Presenting as results, it is affirmed that there is a relationship between
the three variables, with a p = 0.000, in addition, it can be affirmed that between
quality and leadership there is an average relationship of 0.599, likewise, the
correlation between quality and satisfaction presents a relationship strong of
0.615, on the other hand, the leadership and satisfaction variables maintain a
strong relationship of 0.711. Therefore, it is concluded that there is a
relationship between quality of service, leadership and satisfaction in users of a

public university in Lima, 2023.

Keywords: Higher education, pedagogical leadership, user satisfaction, service

quality, institutional services.
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RESUMO

O presente estudo teve como objetivo geral determinar a relagdo que existe
entre qualidade de servico, lideranca e satisfacdo nos usuarios de uma
universidade publica em Lima, 2023. Tipo bésico, descritivo correlacional
abordagem transversal. Os instrumentos aplicados foram o Servqualing de
Arciniegas & Mejias (2017), com grau de confiabilidade de 0,990; Além disso, 0
guestionario VAL-ED elaborado por Sarasola e Da Costa (2016), com
confiabilidade de 0,985; por outro lado, o questionario SEUE de Gento e Vivas
(2003), com confiabilidade de 0,995. A populacéo corresponde aos usuarios de
uma universidade publica de Lima, tomando como amostra 152 usuarios do
servico educacional. Apresentando como resultados, afirma-se que existe
relacdo entre as trés variaveis, com p = 0,000, além disso, pode-se afirmar que
entre qualidade e lideranca existe uma relacdo média de 0,599, da mesma
forma, a correlagéo entre qualidade e satisfacdo apresenta uma relagdo forte
de 0,615, por outro lado, as variaveis lideranca e satisfacdo mantém uma
relacdo forte de 0,711. Portanto, conclui-se que existe uma relagcdo entre
gualidade de servico, lideranca e satisfacdo em usuéarios de uma universidade

publica em Lima, 2023.

Palavras-chave: Educacdo superior, lideranca pedagodgica, satisfacdo do

usuario, qualidade do servico, servigos da instituicao.
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