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PRESENTACIÓN 
 

 
 

Señores miembros del Jurado: 
 

 
 

Dando  cumplimiento  a  las  normas  establecidas  en  el  Reglamento  de  Grados  y 

Títulos, sección de Postgrado de la Universidad César Vallejo, para optar el grado de 

Doctor en Educación con mención en Administración de la Educación, presento el 

trabajo de investigación de tipo básico de corte descriptivo correlacional denominado: 

Calidad del servicio educativo y satisfacción de los estudiantes en la Escuela 

Profesional de Obstetricia de la Universidad Arzobispo Loayza, Lima 2013. 

 
 

La investigación tiene la finalidad de establecer la relación entre servicio educativo y 

satisfacción del estudiante en la Escuela Profesional de Obstetricia de la Universidad 

Arzobispo Loayza de Lima. 

 
 

La presente investigación está dividida en cuatro capítulos. En el primer capítulo se 

expone el planteamiento del problema, incluye: formulación del problema, los 

objetivos, la justificación, las limitaciones y los antecedentes. El segundo capítulo 

contiene  el  marco  teórico  sobre  el  tema  investigado:  Calidad  de  servicio  y 

satisfacción del cliente. En el tercer capítulo se desarrolla el trabajo de campo y el 

proceso de la contrastación de hipótesis; las variables de estudio, diseño, población y 

muestra, las técnicas e instrumentos de recolección de datos y los métodos de 

análisis. Finalmente, el cuarto capítulo corresponde a la interpretación de los 

resultados, que comprende: la descripción y discusión del trabajo de estudio. 

 
 

Señores miembros del jurado, espero que esta investigación sea evaluada y merezca 

su aprobación. 

 
 

Los Autores. 
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RESUMEN 
 

 
 

El presente trabajo de investigación tuvo como problema: ¿Qué relación existe entre 

calidad de servicio y la satisfacción de los estudiantes, en la escuela profesional de 

Obstetricia (EPO) de la Universidad Arzobispo Loayza (UAL) en 2013? y el objetivo 

fue determinar la relación entre calidad de servicio educativo y la satisfacción de los 

estudiantes, en la EPO de la UAL en el 2013 

 
 

Es una investigación sustantiva, descriptiva – correlacional, el diseño fue no 

experimental – correlacional – transversal, la muestra se obtuvo por muestreo 

aleatorio simple, conformada por 201 estudiantes que cursaban la carrera profesional 

de obstetricia, en el primer semestre del 2013. Se aplicó la técnica de la encuesta, se 

usó  como  instrumento  el  cuestionario  SERVQUAL  creado  por  Parasuraman, 

Zeithaml y Berry en 1988 que mide la calidad de servicio percibida a través de la 

satisfacción de los usuarios (estudiantes), basado en el cálculo de la diferencia de 

sus percepciones y expectativas, instrumento adaptado y validado para ser utilizado. 

Para servicio educativo para valorar los ítems se usó una escala numérica. Los datos 

fueron procesados a través del programa SPSS versión 20. 

 
 
 
 

Palabras clave: Dimensión, tangible, empatía, calidad de servicio, percepción, 

expectativa, emergencia, satisfacción. 
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ABSTRACT 
 

 
 

The present research had the problem: What is the relationship between service 

quality and satisfaction of students in professional school Obstetrics (EPO) Loayza 

University  (UAL)  in  2013?  and  the  objective  was  to  determine  the  relationship 

between quality of educational services and student satisfaction in the UAL EPO in 

2013 
 

 
 

It is a substantive research, descriptive - correlational, experimental design was not - 

correlational - cross, the sample was obtained by simple random sampling, consisting 

of 201 students studying midwifery career in the first half of 2013. Technique was 

applied to the survey, was used as an instrument SERVQUAL questionnaire created 

by Parasuraman, Zeithaml and Berry in 1988 that measures the quality of service 

perceived  by  the  user  satisfaction  (students),  based  on  the  calculation  of  the 

difference their perceptions and expectations, adapted and validated instrument to be 

used. For assessing educational service items used a numerical scale. The data were 

processed through SPSS version 20 

 
 
 
 
 

 
Keywords: Dimension, tangible, empathy, quality of service, perception, expectation, 

emergency satisfaction 




